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La presenta investigación titulada “Gestión de créditos y cobranzas y su incidencia en la 
rentabilidad de la empresa comercial Milenium Electrónics SAC. Tarapoto, 2017”. Tuvo 
como objetivo general determinar la incidencia de la gestión de créditos y cobranzas en 
la rentabilidad en la empresa comercial. El tipo de investigación fue aplicada de nivel 
descriptivo correlacional con diseño no experimental de corte transversal, cuya muestra 
estuvo conformada por el área de ventas y cobranza, 05 colaboradores y los informes de 
créditos otorgados y cobranzas, de la misma forma reportes generados por el área de 
ventas, asimismo presenta como hipótesis la siguiente respuesta: La gestión de créditos y 
cobranza implementada por la gerencia incide de manera negativa en la rentabilidad de 
la empresa. Llegando a concluir que se desarrolla un inadecuado proceso de créditos, 
incumpliéndose las actividades de créditos en un 70% según la entrevista realizada esto 
debido a que los encargados de crédito muy pocas veces verifican el historial de los 
créditos, cuando un cliente solicita el crédito no se realiza el análisis de los riesgos, 
muchos de estos problemas se debe a que el personal de análisis de créditos no cuenta 
con una base de datos actualizada, esto debido a que no se toma en cuenta las actividades 
a desarrollar y las funciones de cada colaborador ya que estas no están establecidas en la 
empresa Milenium Electronic SAC. 
 















It is presented by research entitled “Credit and collection management and its impact on 
the profitability of the commercial company Milenium Electrónics SAC. Tarapoto, 
2017”. Its general objective was to determine the impact of the management of credits 
and collections on profitability in the commercial enterprise. The type of research was 
applied at a correlational descriptive level with a non-experimental cross-sectional 
design, whose sample consisted of the sales and collection area, 05 collaborators and the 
reports of credits granted and collections, in the same way reports generated by the area 
In addition, the following response is hypothesized: The credit and collection 
management implemented by management has a negative impact on the company's 
profitability. Coming to the conclusion that an inadequate credit process is developed, 
credit activities being breached by 70% according to the interview carried out because 
credit officers rarely verify the credit history, when a client requests the credit The risk 
analysis is carried out, many of these problems are due to the fact that the credit analysis 
staff does not have an updated database, this is because the activities to be developed 
and the functions of each collaborator are not taken into account since these are not 
established in the company Milenium Electronic SAC. 
 









Para la revista española Harvard Business Revierw (2018). El 8 de marzo el presidente 
de Estados Unidos, Donald Trump, informaba que aplicaría tributos del 25% y el 10% 
en el acero y el aluminio, correspondientemente. Los aranceles habrían extraído cerca 
de 14.2 billones de dólares (alrededor de unos 1.154.000 millones de euros) de acero y 
aluminio extranjeros del mercado de estados unidos. Los tributos aumentarían los costos 
de los metales y en resultado esto elevaría los precios para las industrias siguientes como 
los fabricadores de automóviles y electrodomésticos– y los crearía menos competitivos. 
De hecho, el fabricador europeo de electrodomésticos Electrolux renunció una inversión 
de 250 millones de dólares (cerca de 203 millones de euros) en Tennessee (EE. UU.) 
Debido a los tributos. En este argumento universal, la renta de las organizaciones en el 
Perú, está limitada a un oportuno régimen de ventas, y el restablecimiento de los créditos 
atribuidos; los cobros, se trata de recobrar los compromisos de modo que se modere el 
retraso en la organización y consiguientemente el aumento de la liquidación y el activo 
corriente, pero esto no siempre es así, están los inconvenientes en los cobros 
efectivamente por no aceptar un oportuno régimen  de ventas, lo que incurre 
denegadamente en la renta de la organización. En cuanto a la renta, según el cultivado 
Diario Gestión (2018), el índice de Confianza Vistage de los cuatros primeros meses 
2018, en los próximos doce meses el 51% de dirigentes institucional del Perú (CEOs, 
presidentes, gerentes generales y dueños de empresas) estima que la economía en el 
Perú se mantendrá igual, un 39% estima que será mejor, en cambio que el 10% estima 
que será peor. En lo que concierne a la renta y registro de sus organizaciones 
perfeccionaron elocuentemente las perspectivas conforme a este índice. De ese modo, 
el 82% (8 de cada 10) estima que el registro de su organización crecerá en los próximos 
12 años, por lo que un 14% se estima que se conservará igual y el 4% se estima que 
próximos 12 meses. Un 29% estima que se conservará igual y el 5% programa que 
reducirá. 
El estudio se ejecutará en la organización Milenium Electronics SAC, cuya propósito es 
la comercialización de artículos electrónicos de tecnología innovadora, para ofrecer 
complacencia a sus consumidores, con una prestación de servicio de excelencia y 
calidad, no está dispensa de este problema, por lo que es preciso saber el suceso en los 
resultados de esta organización y planear soluciones que el caso lo solicite. Para expresar 




este problema se parte de la observación de los Estados financieros de los años 2016 y 
2017, en lo concerniente del activo corriente, cuentas por cobrar y la renta, 
fundamentalmente. Donde se puede observar: En el compromiso del crédito,  no se 
ejecuta una valoración consistente con relación a la antigüedad del consumidor, reporte 
de la estabilidad profesional, no se estima la capacidad de retorno, no se estima el costo 
de la prestación concedido conforme a su capacidad de liquidación. En el retraso 
preventivo, no existen documentos previamente al vencimiento, sobre la asignación del 
crédito a costear y el día límite de cancelación. En la retraso temprano, no hay 
notificaciones los días de retraso, las asignaciones vencidas impagas, los egresos del 
cobro y la nueva sistematización de las utilidades moratorios elevados. En el retraso 
avanzado, no se ejecutan cobros en campo, no se ejecutan reforma de compromisos, no 
existen reducciones de utilidad.  Primero esta Organización puede enfrentar sus deberes 
a corto plazo, ya que para el año 2017 obtuvo un capital de trabajo de S/. 2’832,405 y 
un pasivo circulante de 1’351,908, constando de una diferencia de S/. 1’408,497, 
parecido caso sucedió en el año 2016. Las cuentas por recaudar redujeron en 1 %, para 
el año 2017, lo que manifiesta el incremento de Caja y Bancos de 0.46 en el año 2016 a 
1.79 para el año 2017. El giro de la cuentas por recaudar es de 1.94 veces para el año 
2016 y 2.28 veces para el año 2017, lo cual es muy inferior, lo que manifiesta que el 
régimen del cobro en esta Organización es deficiente, más aún si percibimos el Balance 
de Situación Financiera al 31 de diciembre del año 2017, estimamos que se suministró 
por cuentas perdidas el costo de S/. 800,120, en el año 2016 y S/. 500,280 en el año 
2017, perjudicando negativamente los resultados (pérdida), consiguiendo relaciones 
perjudiciales de la renta de -13 % para el año 2016 y de -7 % para el año 2017.  Razón  
por el cual  se proyecta valorar la administración de créditos y cobranzas para mejorar 
la rentabilidad de comercial Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, año 2017. 
 
siguientes: 
Duque, A. (2017). En su estudio de investigación titulado Control en la Administración 
de las cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa de Globalolimp 
de la ciudad de Guayaquil  (tesis de pregrado),  Universidad Laica Vicente Rocafuerte, 
Guayaquil, Ecuador, para controlar las cobranzas se realizó con un procedimiento de 
investigación Analítico la cual nos apoyó a verificar la hipótesis y la idea a justificar, su 




población y muestra por conformidad es de la misma empresa de 10 personas y se les 
ha empleado el cuestionario  y las entrevistas a los empleados que manejas las cuentas 
por cobrar. Se ha logrado un resultado: De tal manera el análisis realizado se ha 
evidenciado que la entidad está afectada en la liquidez debido a la no recuperación de 
las letras por cobrar de los consumidores y esto afecta a la empresa, de tal manera 
cumple al rubro de la empresa. Generalmente se concreta una importación, el 
consumidor deberá revalida la compra que está ejerciendo con un 40%. Concluye: con 
el propósito de la empresa Globalolimp S.A. Debe utilizarse cuentas por cobrar legales, 
es necesario que utilice un formulario de método para que se compromete en las áreas 
de cobranza, crédito, contabilidad y ventas, tal forma que se ejecute la forma más útil y 
ordenado porque son muy importantes al momento de recuperar las carteras y así tener 
una rentabilidad a fin de año. 
 
Salas, A. y Mora, P. (2017). En su trabajo de investigación titulado Estrategia para 
mejorar el rendimiento de las cobranzas en Hanzely S.A, (tesis de pregrado), 
Universidad de Guayaquil, Ecuador, utiliza el método analítico y sintético tipo 
descriptivo, para una población y muestra de 21 empleados a  quiénes se les aplicó un 
cuestionario sobre las variables de mejora de rendimiento y cobranzas.  Se generó como 
resultado: Se ha desarrollado un análisis de la empresa Hanzely S.A para la 
demostración de la necesidad de un diseño de manual de comprobación; se ha creado 
un departamento de crédito y con los cobros aumentando la rentabilidad de la empresa, 
aumentando sus ventas de la empresa que está ejerciendo en su actividades que van 
mejorando. Concluyendo: cuando se ha implementado los departamentos han sido una 
buena decisión ya que han sido necesarias en la cobranza de los créditos, tal manera que 
hemos observado que esto se basan en la mayor parte de las empresa que brindan 
servicios y necesiten créditos, por este motivo la empresa dará sus créditos con bases 
sólidas para que no corran el riesgo de perder el crédito otorgado. 
 
Bayas, E. y Duque, F. (2016). En su trabajo de investigación titulado Estrategia para 
mejorar el rendimiento de las cobranzas en FROC SA (tesis de pregrado),  Universidad 
de Guayaquil, Ecuador, tuvo como objetivo: Plantear táctica para perfeccionar la 
ganancia en las cobranzas de la organización de servicio FROC. S.A. Se ha utilizado el 




población y muestra por conveniencia de 21 personas a quienes se les aplicó un 
cuestionario sobre estrategia para mejorar la rentabilidad. Se encontró como resultado 
la proposición de proyectar un área de cobranzas para el correcto manejo de las cuentas 
por cobrar que nos va ayudar a mejorar los aspectos decisivos. Concluyendo: ya 
analizado la investigación se ha determinado  que es muy fundamental de tener un 
control interno sobre las cobranzas y créditos y que esto nos ayudara eficazmente y 
también de implantar normas o políticas sobre los créditos para así no correr el riesgo 
de perder los créditos otorgados a los clientes, ya que la empresa podrían tener pérdidas 
a fin de año.  
 
Gonzáles, A. y Vera, E. (2013). En su trabajo de investigación titulado Incidencia de la 
gestión de las cuentas por cobrar en la liquidez y rentabilidad de la empresa Hierros 
San Félix CA año 2011 (tesis de pregrado), Universidad Nacional Experimental de 
Guayana, Venezuela, utiliza el método cuantitativo, tipo descriptivo simple, diseño no 
experimental con una población de 05 personas y una muestra de conveniencia de igual 
cantidad a quiénes se les aplicó un cuestionario sobre la administración y cuentas por 
cobrar y la liquidez. Se ha conseguido como resultado que los aspectos de las cuentas 
por cobrar de la entidad que se realizan a crédito tiene un periodo de 15 a 30 días, 
también se ha observado que la empresa no ejerce la cobranza del interés para los 
clientes que cumplan con el pago de los créditos otorgados en el día establecido. 
Concluyendo: se ha observado que la empresa no tiene un control adecuado sobre los 
departamentos de cobranza y crédito, también hay créditos cumplen con el vencimiento 
porque no son cobradas en la fecha establecida y tal manera genera pérdidas en la 
entidad.   
 
Los trabajos previos a nivel nacional son los siguientes: 
Ruíz, I. (2018). En su trabajo de investigación titulado El área de créditos y cobranzas 
y su influencia en la morosidad de la cartera de clientes de la empresa MACCAFERRI 
DE PERÚ S.A.C. en la ciudad de Lima, en el período 2013-2015 (tesis de pregrado), 
Universidad Ricardo Palma, Lima, tuvo como objetivo: Detallar las particularidades de 
la administración financiera del área del crédito y cobranza y su atribución en la retraso 
de la cartera de consumidores de la entidad Maccaferri de Perú S.A.C en el periodo 




población de 82 y una muestra de 62, utilizando las herramientas de entrevistas y 
cuestionario sobre los variables créditos y cobranzas y morosidad. Se ha obtenido como 
resultados que: En el departamento de créditos y cobranza que se está ejerciendo con 
relación de otorgar créditos y cobranza no están funcionado correctamente y también no 
hay un buen control al momento de otorga un crédito y no se está ejerciendo con los 
cobros en la fecha indicado. Concluyendo: la gestión financiera presenta problemas en 
el departamento de créditos y cobranzas al momento de otorgar los créditos y al 
momento de realizar la cobranza. Se ha determinado que el departamento de crédito y 
de cobranza no tiene el funcionamiento adecuado para el otorgamiento de créditos y 
recuperación ya que esto depende de la gestión financiera. La gestión de cobranza 
también no tiene un buen funcionamiento ya que no se ejerce el recordatorio del cobro 
de los créditos otorgados y nos hemos dado cuenta que este mal funcionamiento genera 
pérdidas a la empresa. 
 
Mantilla, Núñez (2017).  En su investigación titulada Gestión de Cuentas por Cobrar y 
su incidencia en la rentabilidad de la empresa Nisira Systems S.A.C, distrito de Trujillo, 
año 2016, (tesis de pregrado), Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perú, tuvo como 
objetivo: Determinar cómo la gestión de cuentas por cobrar incide de manera 
significativa en la rentabilidad de la entidad Nisira Systems S.A.C., Distrito Trujillo - 
Año 2016. Se ha utilizado el método cuantitativo tipo explicativo causal, diseño no 
experimental, con su población y muestra por conveniencia de 30 personas a quiénes se 
les empleó un cuestionario sobre la gestión de cobranzas y la rentabilidad. Se ha 
obtenido con un resultado eficiente con la gestión de la empresa ya que hemos obtenido 
una rentabilidad eficaz y la empresa puede lograr beneficios rentables en un mercado 
competitivo con las buenas decisiones que deben tomar la gestión financiera. 
Concluyendo: que se determinó con los datos ya conseguidos accedieron confirmar si 
los métodos de cobranza inciden en el beneficio de la organización Nisira Systems 
S.A.C. ya que esta gestión genera rentabilidad a la empresa con la gestión de cobranza. 
 
Valeriano, D. (2017). En su trabajo de investigación titulada Gestión de cuentas por 
cobrar y su incidencia en los resultados económicos de Caja Rural de Ahorro y Crédito 
Los Andes S.A. Ayaviri, período 2014 – 2015, (tesis de pregrado), Universidad Nacional 




en la administración de cuentas por recaudar incide en los resultados de capital de la 
empresa en estudio. Ayaviri, 2014-2015. Se ha utilizado el método deductivo y analítico 
tipo transversal no experimental, para una población y muestra que incluye toda la 
información a beneficio de la Caja Rural (oficina principal plaza de armas Ayaviri) así 
como 26 personas entre directivos y especialistas de la misma, habiéndose aplicado una 
Guía de observación y cuestionario sobre las variables cuestas por cobrar y resultados. 
De tal manera se ha obtenido resultados: La nota de calidad de cartera de créditos por 
parte CRAC, Los Andes; es el 86.17% se ha verificado como condición natural  y el 
4.57% en categoría Con Problemas Potenciales con una demora de 9 a 30 días 
calendarios, por lo que el 9.26% representa a la cartera pesada (categorías: Deficiente, 
Perdida y Dudoso). Concluyendo: Se ha observado que el aumento de pérdidas de la 
administración cuentas por cobrar se da por motivos que el personal no cumple con las 
políticas de la empresa en el sector que se ejerce los negocios y se encuentra con una 
disminución de aplicación de los métodos, normativas y políticas para evaluar el crédito 
de la caja  
 
Vásquez, L y Plasencia, E. (2016), en su trabajo de investigación titulado Gestión de 
cuentas por cobrar y su influencia en la liquidez de la empresa CONSERMET S.A.C., 
distrito de Huanchaco, Año 2016 (tesis de pregrado) Universidad Privada Antenor 
Orrego, Trujillo, Perú, Utilizó el método cuantitativo tipo explicativo causal, para una 
población y muestra por conveniencia del área de cobranzas de la empresa en un número 
de 15 personas a quienes se les aplicó un cuestionario sobre las variables cuentas por 
cobrar y liquidez. Se ha determinado como resultado de que la gestión de cuentas por 
cobrar ha tenido un problema de liquidez, que lo dificulta hacer obligaciones con los 
terceros. Concluyendo: una vez ya realizado la investigación nos ha permitido saber que 
la gestión de cuentas por cobrar generan merma en la liquidez de la empresa 
CONSERMET S.A.C. La obtención de los datos realizados nos han permitido 









El trabajo previo a nivel regional:   
Torres, (2015). En su investigación titulada Gestión de Compras y su incidencia en la 
rentabilidad de la empresa Distribuidora Milenio S.A.C, período 2014 de la ciudad de 
Moyobamba, (Tesis de pregrado), Universidad César Vallejo, Moyobamba, Perú, tuvo 
como objetivo: conocer el estado en de la gestión de compra y establecer su incidencia 
en la rentabilidad dentro de la empresa Comercial Milenio S.A.C., período 2014. Se ha 
utilizado el método cuantitativo de tipo explicativo-descriptivo, para una población y 
muestra por conveniencia de la totalidad de registros de los productos así como los 
estados financieros de la empresa, para lo cual se aplicó una lista de cotejo y la guía de 
análisis de datos. Se determinó como resultados que: El desarrollo de la gestión de 
compra es insuficiente ya que esto genera pérdidas constantemente en la empresa y que 
los proveedores no entregan en su debido momento. Concluyendo: Se encontró varias 
deficiencias en la gestión de compras que están perjudicando a la empresa y de tal 
manera ha disminuido las ganancias que es mostro en el plazo del 2013 y 2014 debido 
a las constantes perdidas en las ventas. La pérdida de la gestión de compras incide de 
una manera negativa en las ganancias de la empresa y demuestra de la perdida de S/. 
355,262.38 nuevos soles que se ha presentado en el año 2014. 
 
Para desarrollar el trabajo de investigación se utiliza teorías relacionadas al tema: 
como primera variable tenemos a la Gestión de créditos comerciales, según el autor, 
Velásquez, A. (2005). Hace mención sobre la gestión de los créditos comerciales que 
posee de políticas y métodos para la aprobación, el seguimiento y de la recuperación de 
los créditos que se ha otorgado a los clientes porque en las organizaciones existe que 
sus ventas lo otorgan en un plazo determinado para que los clientes realicen sus 
respectivos pagos del crédito concedido, pero también esto implica un riesgo para la 
organización ya que a veces los clientes no realizan sus pagos del crédito. Las empresas 
que emplean las políticas de aprobación recolectan diversas vías de las solicitudes de 
las actividades de la empresa, el estudio de la confianza crediticio del cliente, los 
métodos de devolución, las decisiones de los periodos de las ventas y de los conceptos 
de los periodos crediticios. En las políticas del seguimiento contienen sistemas de 
amenazas, seguimientos de los periodos y de las investigaciones comerciales. Las 
políticas de recuperación respaldan la gestión de cobranza y de las demandas de los 




créditos otorgados se torna de manera sobresaliente al momento de evitar que existan 
probables pérdidas por el incumplimiento de los pagos de los clientes. La disminución 
de los costos de una mala administración de cobranza puede ser muy deficiente para las 
metas de las organizaciones. (p. 48). 
Las Políticas de aprobación recolectan diversas vías de las solicitudes de las 
actividades de la empresa. Se realiza un estudio a los clientes por medio de los métodos 
de rating convenientes como el cálculo, para alcanzar la aprobación a lo referido. Se 
determina el peligro que puede generar los clientes y también sobre los métodos de 
devolución. Asimismo se detalla el costo asociado a cada actividad para conseguir las 
metas de rentabilidad establecida. Por medio de la fijación de métodos de aprobación se 
copera a la gestión de relación de negras y blancas que se explicaba en la parte de arriba.   
(p. 50). 
Las Políticas de seguimiento y control se clasifican en diferentes actividades conforme 
al monto, periodo y progreso. Se utilizan sistemas de amenazas, seguimiento en los 
periodos establecidos, de acuerdo a lo que genera información de la gestión comercial 
y esto nos ayuda a tomar decisiones más apropiadas sobre los métodos de peligros que 
pueden suceder. El entorno de los métodos en las labores personales de seguimiento del 
crédito comercial debe incluir: Explicación de los compromisos y de los circuitos, 
segregar las actividades y el organigrama, realizar el seguimiento a los clientes, 
actualizar el informe, explicación de los métodos para utilizar las aplicaciones. (p. 50). 
Las Políticas de recuperación respaldan la gestión de cobranza y de las demandas de 
los impagos de los créditos, reconociendo la recuperación asociado por cada una de las 
acciones recuperadas, implantando planes para cada acción y métodos para la 
recuperación de acuerdo al costo y duración. (p. 50). 
Los Riesgos del crédito según el autor Amat, O. (2015). Hace mención que una vez 
que se ha recopilado la información cualitativa y cuantitativa se realizara un análisis 
conforme a las políticas establecidas de la empresa en materia de permiso de los créditos 
y teniendo en cuenta los principales principios de prudencia, coherencia y equilibrio. La 
información incluida en el informe deberá estar adecuado correctamente para evitar la 
incertidumbre por falta de seguridad. (p. 246). 
En la Identificación de los solicitantes se va identificar a la persona que solicita el 
crédito ya que esto tratara de datos que nos permitirá tener ideas del perfil 




en la identificación la experiencia bancaria de la persona solicitante: antigüedad, nivel 
de vinculación, así como también las incidencias en las relativas de pago de las presentes 
operaciones. Se deberá tener en consideración la estabilidad de los trabajadores, tanto 
personal y laboral. (p. 248). Respecto a la Antigüedad del cliente, este se encuentra hace 
mucho tiempo en la entidad. The Free Dictionary, (2018), la Estabilidad laboral es la 
permanencia estable de un trabajador en su trabajo que labora. SlideShare, (2017) 
La capacidad de devolución según el autor Amat, O. (2015). Es un componente muy 
importante para la investigación, confirmando o estudiando el informe obtenido, 
respaldando todo el tiempo de la actividad. Se procura que todas las actividades se 
estabilicen de la fuente de recursos permite devolver la deuda establecida. Los créditos 
son otorgados para que estos sean devueltos en un plazo determinado. Se tiene que tener 
el conocimiento sobre los detalles de las devoluciones de los créditos. (p.188). La verdad 
de las fuentes de los ingresos permanentes y duraderos. ¿Son afectados estos ingresos? 
¿En qué magnitud? ¿Por qué?  En caso de dificultades, ¿cómo se pueden disminuir? ¿Es 
un cliente que tiene ahorros? ¿Establece de patrimonio? ¿Cómo lo ha comprado? 
Asimismo, el aspecto relacionado  con e1 ambiente del cliente así como: político, 
económico y social también incluyen de manera directa en su posibilidad de realizar la 
devolución. (p.189). 
En la operación solicitada del crédito según el autor Amat, O. (2015) incumbe a los 
retirados donde se ha comprobado la actividad solicitada de sus características de  su 
valor, tiempo, situación económica, fianza, etc. También existen otras características 
sobresalientes de la actividad que debe saber el órgano eficiente para realizar la 
respectiva sanción. Así como la aprobación de las situaciones económicas particulares, 
métodos de amortización de la capital de interés, etc.  (p. 249). El Crédito otorgado es 
una cantidad de plata que se debe a una persona o a una empresa.  (Reverso diccionario), 
el Plazo del crédito es cuando se realiza un acuerdo del día que se va realizar el pago 
del crédito. (Diccionario de comercio exterior). El Tipo de interés establece el monto 
del dinero que se va pagar por un crédito durante un plazo. (Fundig Circle). Las 
Comisiones son el porcentaje del costo de una transacción que se le cobra a una persona 
por la obtención de un crédito. (Economipedia). 
El destino y financiación del crédito según el autor Amat, O. (2015), tiene una relación 
del destino de la actividad e influye la definición de la inversión de lo que se está 




aporte del cliente de sus fondos fijos. El costo de la inversión es admisible detallar el 
valor de compraventa sin tener impuesto porque es probable que pueda recuperar el 
cliente. (p. 249). 
La gestión de la cobranza según Ortigoza, J. (2011)  consiste en realizar las 
operaciones y las tácticas para lograr las cobranzas de las deudas. La gestión de cobro 
para que sea eficiente, deberá tener el número de celular del cliente, tener 
comunicación y su ambiente de negocio del cliente. Todos estos aspectos nos dan 
referencia del cliente y esto deberá ser bien dirigido para tener efectividad en todas las 
gestiones que se realiza. (p. 8). 
En el otorgamiento de crédito y la cobranza según García, A. (2017) en su 
metodología que tiene vínculo de los créditos y de los cobros de los créditos proponen 
métodos fundamentales para la administración.  Las adquisiciones a crédito cada día son 
más habituales por los clientes. Asimismo estas causas deberán de tomar en 
consideración para que sean ofrecidos con menor peligro para las dos partes que es la 
misma entidad y el consumidor. La administración de los créditos y de las cobranzas, es 
muy fundamental implicar varias series de normas para que puedan acceder las 
sociedades incrementar políticas para tener recuperaciones viables. Teniendo 
mayormente las ventas a créditos, si no se tiene consideración de esta metería se puede 
tener deficiencias en la situación financiera  de la empresa.  Esto se refiere a las 
capacidades de los pagos de los clientes que se establece mediante a la situación 
financiera y de sus fondos propios. Estas causas nos indican si el consumidor ejerce y si 
tienen posibilidad de cubrir con todo los pagos del crédito que se otorga. 
En la etapa de recuperación de créditos las políticas de cobranzas están relacionadas 
con las políticas de los créditos. Estas determinan las etapas y el tipo de administración 
que se va desarrollar conforme a las mismas. De las cuales son, uno, la etapa preventiva 
que se desarrolla antes del vencimiento del crédito. Se busca impedir y prevenir que 
caiga en mora. Dos, la etapa administrativa que se realiza desde cuando el crédito esta 
vencido y se culmina cuando no se realiza el pago en el tiempo acordado; y tres, la etapa 
judicial, que después de utilizar los dos medios previos se interpone la petición legal 
para la cobranza del crédito. Todas las organizaciones que realizan sus ventas a crédito 
deberán tener una política de los créditos determinada. De tal forma, los clientes de la 
empresa tendrán el conocimiento claro y bien explicados los términos, los requisitos de 




La función de la gestión de cobranza según el fundamento del escritor es la forma de 
las gestiones de cobranza desde el momento que la meta primordial de la misma para 
toda la entidad y este afirma que la finalidad de la cobranza es de manera 
sistemáticamente. Realizar los cobros de los créditos lo más antes posibles antes del 
tiempo establecido, pero hay que tener en cuenta que no hay que perder el vínculo 
comercial con el cliente de la empresa. De este modo se verifica que su labor es controlar 
todas las variables que nos ayudan en esta ecuación, de las cuales son: el estudio de cada 
uno de los clientes, el estudio del mercado y también la logística integral de cobro. Su 
actividad es monitorear de manera permanente de las tres variables, consecutivamente 
se origina acciones correctas para minimizar los peligros para la cobranza en el periodo 
establecido. (Ortigoza, J. 2011, p. 8). 
En la clasificación de Cobranza, Rosas, E. (2018). Determina la clasificación de los 
cobros conforme a la negociación y se ha incluidos tres esquemas; los distributivos, los 
integrativos, los disgregativos.  
Los esquemas distributivos; fomentan ciertos ambientes que determinan ganancias 
únicos para algunas de las partes y de perdidas generales para la otra parte. Estos 
ambientes con reconocidos de suma cero. De tal modo estos promueven utilizar de 
establecidos recursos de acuerdos tales como mentira, tensión, excusa. Los esquemas 
integrativos; determinan ambientes que fomentan la correspondencia de las dos partes 
que están en aprietos. Estos ambientes son reconocidos de No suma cero. De este modo 
promueven a utilizar los recursos de acuerdo a la colaboración y a las compensaciones 
comerciales.  Los esquemas disgregativos; determinan ambientes que fomentan 
métodos más desarrollado, así como la integración y al considerar los valores que se 
involucran en el comportamiento del cliente. Estos ambientes son reconocidos como 
Basados en principios. De este modo promueven utilizar los recursos de acuerdos, así 
como el cuidado de las perspectivas asumidas, las dificultades, intereses, etc. 
La Clasificación del área de Cobranza se basa en cuatro partes, Cobranza 
Distributiva (Gestiones basadas en escenarios “Suma Cero”). Cobranza 
Integrativa (Gestiones basadas en escenarios “Suma Variable”). Cobranza 
Disgregativa (Gestiones “basadas en principios”). Cobranza Moderna (Nueva 
Clasificación). Los términos actuales son utilizados para resaltar ciertas funciones 
relacionadas al uso de los procesos tradicionales y desarrollados de acuerdos. En los 




procesos tradicionales se encontró: la colaboración y a las compensaciones comerciales. 
En los procesos tradicionales se encontró: el cuidado de las perspectivas asumidas, las 
dificultades, intereses, etc. En los procesos desarrollados se encontró: se ha tomado en 
consideración de la utilidad absoluta, la superioridad, los conocimientos, la experiencia, 
el conocimiento de la verdad, y la valoración de la organización conforme al marco 
jurídico empleado. (p. 1,2) 
En las Estrategias de cobranza de mora, Martineli, V. (2018) hace mención de los 
planes que se utiliza en las entidades comerciales en la actualidad para asegurar la 
acumulación de liquidez y de la rentabilidad. Existen tres tipos de moras, Mora 
Preventiva la cual en un plazo determinado los clientes realizan sus pagos  entre los dos 
días o siete días más tardar. 
Se sugiere que el periodo de cobro que se debe de tener un acuerdo que indique que se 
llamara antes del día del pago que es de 5 a 10 días de anticipación, con la finalidad de 
incentivar al consumidor a que realice su pago  antes de la fecha establecida, ejerciendo 
un aviso para que realice su pago correspondiente de la suma que va realizar a pagar y 
anticiparle antes de la fecha establecida. Acá se tiene una responsabilidad de realizar el 
pago en la fecha indicada y el importe acordado.   Notificación antes de vencimiento, 
les hace recordar a los clientes que su fecha de pago esta por vencerse. (Alegra). Cuota 
del crédito a pagar, se refiere a que la parte total del monto a adquirir se divide en partes 
que el cliente irá pagando hasta cubrir todo el crédito adquirido en meses o en días. 
(Deconceptos). Fecha límite de pago, es donde se deberá realizar el pago total de crédito 
aqueridó y así el cliente no se generara intereses por dicha deuda. (El Economista). 
Mora Temprana, los consumidores en promedio realizan sus pagos entre los 15 y 25 
días más tardar, se sugiere llamarle luego que el consumidor presenta más de diez días 
que se ha vencido su fecha de pago. Se deberá conversar de manera seguro pero 
profesionalmente. Esto se realiza con una finalidad de que el cliente comprenda que se 
le pretenda apoyar a evitar otros gastos por cobros o de cobros de interés moratorio. Acá 
se quiere conseguir el pago de la deuda antes de la fecha de vencimiento y así originar 
una responsabilidad de los pagos para los demás meses presentes antes que esto se 
convierta en pagos vencidos adicionales. Se busca regularizar el monto para que los de 
más meses el cliente ya tenga el conocimiento.   





 Cuotas vencidas impagas. Es la cuota del pago que ya se ha vencido de la fecha 
acordada. (MytripleA) 
 Gastos de cobranza. Es la representación de los gastos ocasionados que ejerce una 
empresa acreedora de la forma directa o por terceros. (Saber más ser más).  
 Intereses moratorios. Son los intereses que sancionan cuando la fecha de pago del 
crédito ha sido vencida. (Gerencie) 
La mora avanzada, están conformados por clientes que muestran en este periodo y que 
tiene un retraso más de 60 días habitualmente el servicio se muestra cortado.  Se lo 
emplea cuando la organización es de servicios como agua, luz, gas, etc. Si la mora tiene 
un vínculo al pago de bienes de un crédito hipotecario, automotriz, el tratamiento deberá 
ser vinculado a que los clientes cumplan con sus responsabilidades. Esto se realiza con 
una finalidad a que el cliente tengue la consideración en no perjudicar su historial 
crediticio y resolver su adeudo para evitar cobranzas judiciales. En esta circunstancia la 
entidad puede realizar un requerimiento de los bienes en cuestión.  
Se comprende que el tratamiento de estos casos es en querer genera un acuerdo con el 
deudor de la forma profesionalmente invitando a generar un acuerdo y a incentivar a 
conocer las normas de cobranzas de su país. Se encuentra varios suplementos para 
realizar con más eficacia las operaciones de cobranzas de Call center. Se presenta 
algunas suplemento y estos son: Cobranza en Campo; Envíos de Cartas; y Robot 
Telefónico, etc. (p. 1,2). 
 Cobranzas en campo. Esto se da realizando visitas a sus hogares de los clientes.  
(Ayuda deudores) 
 Envío de Cartas. Es un informe escrito usado por las entidades para ejercer 
operaciones de cobros de las deudas vencidas. (Prezi) 
 Descuentos de interés. Es el descuento del costo que se emplea a la deuda. 
(Documentos Comerciales) 
 Reestructurar el adeudo. Se realiza un acuerdo de los créditos que posee para 
ayudar que sus pagos se han más fáciles en realizarlos. (Rocket) 
 Cobranza judicial. Consiste cuando el adeudo ejerce más de 90 días que se ha 
vencido de la fecha acordad. (Peipro) 
 
La Rentabilidad según Zamora, A. (2018). Menciona que: La definición de rentabilidad 




esto es un indicador muy sobresaliente para la evaluación del éxito de una sección o 
también de un negocio, porque una rentabilidad protegida con políticas de beneficios, 
que nos lleva al aumento de las cifras de la economía de la empresa. Los dividendos 
reinvertidas de manera adecuada y esto expresa en la capacidad establecida, en 
actualizar la tecnología que existe, buscar nuevos refuerzos en el mercado que se 
encuentra. En la rentabilidad existe un vínculo entre los dividendos y las inversiones, ya que 
se ha evaluado la eficacia de la administración de una entidad, confirmada por los dividendos 
conseguidos de las ventas ejercidas y las utilizaciones de las inversiones, su calidad y la 
estabilidad que es la tendencia de los dividendos. Estos dividendos son los resultados de una 
gerencia competente y una planificación integral de los precios y de los gastos que en general 
se ha observado en cualquiera de las medidas que se empleado para generar dividendos. 
También se tiene el conocimiento de la literatura económica ya que el concepto de rentabilidad 
es utilizada e manera muy distinta y son varias el acercamiento de las doctrinas que emplean en 
una faceta de aquella misma, en general es nombrada la rentabilidad de acuerdo a los dividendos 
que estos han sido generados en el tiempo que ha utilizado en este periodo.  (p. 23). 
El nivel de rentabilidad como menciona Sánchez, J. (2002) Tiene en consideración dos 
(02) métodos la financiera y la económica, que nos ayudara a comprender las 
definiciones del rendimiento y de las inversiones. 
La rentabilidad económica, reconocido como ROI por su abreviatura en ingles que es 
de Return on Investment, en lo que está vinculada con una definición de conclusión 
reconocido o que se ha previsto, antes de los intereses, empleados con la totalidad de 
los capitales para obtener una buena rentabilidad, sin haber considerado el 
financiamiento de los mismos, ya que muestra un aspecto económico, los dividendos de 
las inversiones de la entidad.   
 
La rentabilidad financiera, reconocido como ROE en inglés (Return on Equity). 
También es el previsto, después de intereses, con el fondo propio de la empresa,  
representando el rendimiento de los mismos. La relación entre ambos tipos de 
rentabilidad es el apalancamiento financiero, que consta de una estructura financiera con 
capital ajeno, actúa como amplificador de la rentabilidad financiera respecto a la 
económica siempre que esta última sea superior al costo medio de la deuda contraída, y 




La Medición de la rentabilidad, el citado autor también nos indica la forma de 
medición de estos dos tipos de    rentabilidad: La rentabilidad económica (ROI). 
Menciona que al momento de determinar un indicador de la rentabilidad económica se 
encuentra con muchas probabilidades con definiciones de  conclusiones y definiciones 
de las inversiones vinculadas hacia ellos mismos. Asimismo sin acceder a demasiado 
especificaciones estudiado, de manera general se considera como un concepto de 
conclusión así como el rendimiento antes de los intereses y de los impuestos o como 
conceptos de las inversiones  y como criterio de las inversiones del activo total a su 
estado medio.  
 
ROI =  Resultado antes de intereses e impuestos 
Activo total a su estado medio x 100 
 
La conclusión antes de los intereses y de los impuestos se identifica como resultado del 
ejercicio presidiendo de los gastos financieros que causa el financiamiento distinto y de 
los impuestos de empresas. Cuando se preside de los gastos por los impuestos de 
empresas se promueve medir la eficacia de los medios utilizados con individualización 
de los tipos de impuestos, también estos impuestos  varían conforme al tipo de sociedad 
que perteneces. (p. 10).  
 
La rentabilidad Financiera (ROE). Menciona que en la determinación de la 
rentabilidad financiera que observa que hay menos diferencia conforme a la expresión 
de la deducción de la misma rentabilidad.    
 
 
ROE =      Resultado neto 
    Fondos propios a su estado medio x 100 
 
Sánchez, J. (2002). Hace mención como definición de una conclusión que ha sido más 
empleado es del resultado neto obtenido y se considera como resultado del ejercicio.  Al 
realizar la discusión se propone por arriba del propio concepto estudiado del flujo de 
caja para realizar la fórmula del indicador de la rentabilidad financiera, especificando 




con otros ajustes que han sido motivados para partidas establecidas, así como capitales 
pendientes de los desembolsos, de las acciones propias o de los ingresos que se va a 
repartir en diversos ejercicios.  (p. 11) 
 
El estudio de investigación formula de problema general: ¿Cómo incide la gestión de 
créditos y cobranza en la rentabilidad de la empresa comercial Milenium Electronics 
SAC, de la ciudad de  Tarapoto, 2017? Y como pproblemas específicos: ¿Cuáles son 
las actividades de la gestión de créditos y cobranza que realiza la empresa comercial 
Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, 2017? ¿Cuáles son las deficiencias de las 
actividades en la gestión de créditos y cobranza de la empresa comercial Milenium 
Electronics SAC, Tarapoto, 2017? ¿Cuál es el nivel de rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC, de la ciudad de Tarapoto, 2017? ¿Cuál es la 
incidencia de la gestión de créditos y cobranza con la rentabilidad económica y 
financiera de la empresa comercial Mileniums Electronics SAC? 
 
El estudio tiene una justificación teórica ya que se busca por medio de teorías de la 
administración de cobranza conforme a los escritores Ortigoza, J. (2019), Rosas, E. 
(2018) y Martinelli, V. (2018), también escritores sobre la rentabilidad Zamora, A. 
(2018) y Sánchez, J. (2002), esto se realiza para poder establecer cómo influye una 
variable con las demás, para tener un suceso estable en la entidad  comercial Milenium 
Electrónics S.A.C. Como justificación práctica el estudio ha obtenido una herramienta 
que ayuda a conseguir información de las actividades que generan resultados eficientes 
en el control administrativo de la gerencia respecto a las cobranzas desarrollando el 
suceso adentro de la entidad para que influya en el resultado positivo para la entidad, 
por medio de la rentabilidad. El estudio tiene Justificación por conveniencia porque 
nos ayuda como elemento para la gerencia y para la toma decisiones de los socios, 
administradores de la entidad comercial Milenium Electrónics S.A.C. de Tarapoto, para 
este caso es muy eficiente ya que se observa la existencia de intereses en los empresarios 
para poder desarrollarlo. El estudio tiene justificación social porque ayuda subsanar los 
incumplimientos que generan pérdidas y así poder revertirlos a rentabilidad influirá para 
los pagos de los impuestos y en el compromiso social que se tiene como meta de sí 
misma, a parte de la meta de querer generar lucros en la empresa. El estudio tiene una 




que existe en la gerencia de cobranzas en la entidad comercial Milenium Electrónics 
S.A.C. en la rentabilidad, y para este suceso se necesita tener métodos de investigación 
para acumular datos de estas variables, por medio de la utilización de las encuetas 
realizadas en la misma entidad y también en las fuentes documentales, en los procesos, 
interpretación y análisis. Esta investigación ayuda a obtener resultados eficientes que 
ayuda a la administración de la empresa.   
 
La investigación formula como hipótesis general: La gestión de créditos y cobranza 
implementada por la gerencia incide de manera negativa en la rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC, de la ciudad de Tarapoto, 2017. Y como hipótesis 
específicas: Las actividades de la gestión de créditos y cobranza que realiza la empresa 
Comercial Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, 2017, nos permitirá evaluar las 
políticas internas de créditos. Las deficiencias de las actividades en la gestión de créditos 
y cobranza implementada por la gerencia en la empresa comercial Milenium Electronics 
SAC, Tarapoto, 2017 permitirá detectar el porcentaje de cumplimiento e 
incumplimiento. El nivel de rentabilidad es bajo en la empresa comercial Milenium 
Electronics SAC, Tarapoto, 2017. La incidencia de las actividades en la gestión de 
créditos y cobranza con la rentabilidad permitirá mejorar las políticas de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC, Tarapoto, 2017.  
 
El estudio de investigación tiene como objetivo general: Determinar la incidencia de 
la gestión de créditos y cobranza en la rentabilidad de la empresa comercial Milenium 
Electrónics SAC, Tarapoto, 2017. Y como objetivos específicos: Describir las 
actividades de la gestión de créditos y cobranza que realiza la empresa comercial 
Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, 2017. Identificar las deficiencias de la gestión de 
créditos y cobranza de la empresa comercial Milenium electronics SAC, Tarapoto, 
2017. Determinar el nivel de rentabilidad de la empresa comercial Milenium Electronics 
SAC, Tarapoto, 2017. Medir la incidencia de las actividades de la de créditos y cobranza 









2.1 Tipo y diseño de investigación 
En el estudio ejercido es de tipo aplicada, descriptiva y de diseño no experimental 
donde las variables no requieren de manipulación por parte de los investigadores. 
Tipo de investigación 
El estudio de indagación  que se ha desarrollado es de tipo aplicada, porque de esta 
forma se ha ejecutado la determinación de la administración del cobro y se ha 
precisado su incidencia en la rentabilidad de la empresa Milenium Electronics SAC. 
De la misma manera, “se ocupa de todo el proceso de enlace entre la teoría y el 
resultado” (Lozada, 2014, p. 35). 
Nivel de investigación 
En el estudio se ha ejecutado con un nivel descriptivo, porque se ha estimado la 
administración del cobro y además comprobando la incidencia en la rentabilidad  
de la empresa Milenium Electrónics SAC. De la misma forma, “Se manifiestan las 
particularidades más significativos del fenómeno que se estudió en lo que concierne 
su aparición, periodicidad y perfeccionamiento” (Münch, Ángeles, 2015, p. 30). 
Diseño de investigación 
El estudio tiene diseño no experimental de corte transversal por que se observaron 
los problemas presentados durante el estudio que se ha realizado y de tal manera lo 
hemos analizado. Del mismo modo, “son los que se ha  aplicado en los conjuntos 
de observación y son muy habituales en los estudios de investigación” (Gómez, 
2012, p. 6).   






M       = La empresa comercial Milenium Electrónics S.A.C 
B1      =    Gestión de créditos y cobranza 
B2      =    Rentabilidad.  









2.2 Operacionalización de variables 
2.2.1. Variables 
Variable independiente 
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Número de solicitantes 
Nominal 
Antigüedad del cliente 
Reporte de estabilidad laboral 
Valor de la capacidad de devolución 
Importe del crédito otorgado 
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Fuente: Elaboración de los investigadores. 
 
2.3 Población y muestra 
Población 
La población está determinada por: La empresa, siete (07) áreas que lo integran,  20 
trabajadores registrados en planillas y los reportes contables de ventas y facturas 
del 2017 de la empresa Comercial Milenium Electrónics S.A.C. De igual forma la, 
“Totalidad de un fenómeno de estudio” (Gómez, 2012, p. 87). 
Muestra 
La muestra es no probabilística y está determinada por: El área de ventas y 
cobranza, cinco 05 trabajadores y los reportes de créditos y ventas de la empresa 
Comercial Milenium Electrónics S.A.C. Tarapoto, en el periodo 2017. Asimismo, 
“Parte representativa de una población”. (Gómez, S. 2012. p. 85). 
2.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Las técnicas e instrumentos utilizados en el trabajo realizado de investigación han 
sido mediante la aplicación de guías estructuradas dirigidas al gerente propietario y 





Corresponde al último nivel del método científico y reúne los procedimientos por 
medio de la cuales se observan y se analizan, en este aporte hemos hecho referencias 
a las técnicas de fichaje, entrevista, observación y análisis documental. 
El Fichaje 
“Es una técnica fundamental de la investigación, debido a que en ellas se ha 
registrado las notas básicas que posteriormente se han presentado en el marco de 
referencia. Con estas fichas el investigador clasifica fácilmente la información” 
(Gómez, 2012, p. 47). 
La Entrevista 
Es la interacción personal se ha enfocado la obtención de una determinada 
información” (Ibáñez, 2015, p. 69). 
La Observación 
“Es el uso sistemático de nuestros sentidos orientados a la captación de la realidad 
que hemos estudiado” (Ibáñez, 2015 p. 69). 
El Análisis Documental 
“Es una técnica orientada a obtener información que otros han escrito sobre el tema 
estudiado” (Méndez, Sandoval, Cid Alma, 2011, p. 111). 
Instrumentos 
Son fichas estructuradas de información, donde se ha evaluado el nivel de la gestión 
de cobranza así como su incidencia en  la rentabilidad de la empresa. Para la 
medición se ha utilizado una escala nominal para la primera variable y razón para 
la segunda variable. 
Las fichas textuales 
La aplicación de las fichas están basados en el marco teórico, antecedentes y 
realidad problemática, las fuentes de información han sido en el área de crédito y 
cobranza de la empresa. Además, “Es un instrumento que ha permitido al 
investigador extraer la idea más importante de un texto. Estas fichas han presentado 
las características de usar comillas al principio y al final” (Gómez, 2012, p. 48). 
La guía de entrevista 
Los entrevistados fueron el gerente y trabajadores que laboran en el área de crédito 
y cobranza para poder ser proporcionados de información necesaria y conocer las 




ha sido muy hábil para aprovechar al máximo este recurso, y así ha obtenido un 
mejor provecho de los informantes ". (Gómez, S. 2012. p. 60). 
La guía de observación 
La observación es la técnica más importante en la investigación por que ayuda a 
valorar los problemas que generan los incumplimientos para la sistematización de 
los datos. La observación científica debe trascender una serie de limitaciones y 
obstáculos los cuales se ha podido comprender por el subjetivismo; el 
etnocentrismo, los prejuicios, la parcialización, la deformación, la emotividad, etc. 
(Gómez, 2012, p. 60). 
La guía de análisis documental 
Las fuentes de información son los reportes mensuales y así se ha revisado el 
manejo de los créditos y cobranzas que se dan en la empresa. De tal manera, “Esto 
nos ayuda a enriquecer el marco teórico del trabajo o conocer parte de la historia, 
así como los antecedentes y hechos que han ocurrido en torno al fenómeno interés” 
(Méndez, Sandoval, Cid Alma, 2011, p. 112).  
Validez 
Para dar validez los datos adquiridos, se ha necesitado que la información haya sido 
sometida por la valoración de tres (03) maestros especialistas como jueces y  
examinaron si existe relación entre las variables de estudio. La investigación 
realizada trata de: “Referirse a que la calificación o resultado obtenido mediante la 
aplicación del instrumento, mida lo que realmente se desea medir. Es por eso que 
el estudio ha dependido que el instrumento este acogido” (Münch, Ángeles, 2015, 
p. 71). 
Confiabilidad 
La validación del instrumento se ha realizado mediante la firma de dos (02) expertos 
en el ámbito contable y un (01) metodólogo, dando de esta manera confiabilidad y 
credibilidad. La investigación realizada trata de: “La estabilidad, consistencia y 
exactitud de los resultados, es decir, que los resultados obtenidos por el instrumento 
sean similares si se vuelven a aplicar sobre las mismas muestras e igualdad de 
conocimiento” (Münch, Ángeles, 2015, p. 72). 
2.5 Métodos de análisis de datos  
Las informaciones conseguidas han sido registradas en la base de datos en Excel. 




comprobación expresado. Los resultados se han conseguido con las conclusiones 
de las tesis referidas en los antecedentes y el planteamiento del marco teórico, 
asumiendo como base el desempeño de los objetivos planteados. El estudio ha 
solicitado de los dos enfoques de análisis, el proceso de datos, por lo tanto, incluye 
las observaciones de cada informe recabado, independiente de su esencia, para 
solucionar el problema planteado, comprobar las hipótesis, conseguir conclusiones 
y procesar el informe final. 
2.5.1 Forma de tratamiento de datos. 
Como comprendemos, uno de las finalidades del estudio ha sido seleccionar 
datos, de esta manera ser observado y comprobados con las hipótesis 
planteadas, y de tal manera hemos conseguido conclusiones explicativas; para 
ejecutar esto, los métodos, han obedecido particularmente del tipo de estudio 
realizado y de las herramientas elegidos.  
En primer lugar se ha interrogado al gerente mediante una pauta de entrevista 
de interrogaciones accesibles organizada de acuerdo a las magnitudes. En 
segundo lugar se ha requerido el conjunto documentario de los importes por 
colectar y perdidas, se ha estructurado la investigación lograda, se ha 
organizado los registros y representaciones, esto nos ha posibilitado el uso de 
la investigación cuando se ha realizado el informe terminante; en esta noción, 
los testimonios han sido observado a partir de la perspectiva Cuantitativo: En 
este caso, la observación se ha ajustado en las representaciones lanzado para 
cada argumentación, esto cuando se ha ejecutado la simbolización. Y 
Cualitativo: Aquí el propósito ha sido explicado y estimado con las 
argumentaciones generales, con el fin de desarrollarlas, demostrar la hipótesis 
y de este modo hemos conseguido conclusiones. (Gómez, 2012, p. 72). 
2.5.2 Tabulación 
Se ha comprobado el discurso de valores y nociones, por medio de cuadros e 
imágenes de comparación de las cuentas por retener, cuentas tardías y cuentas 
legales. La tabulación y el análisis de los datos reunidos del área de créditos 
que permiten observar todo lo estudiado de esta forma averiguar soluciones a 






2.5.3 Forma de análisis de información. 
La investigación se ha establecido, se ha desarrollado y se ha estimado su 
ganancia para corresponder con los objetivos del estudio. De esta manera, la 
labor ha sido ejercer las magnitudes, de carácter ordenada y establecida, para  
eso hemos investigado la manera inmediata y factible, las conexiones, 
extensiones, diferencias, disminución o relaciones determinados entre los 
atributos o componentes que componen las magnitudes y la renta de la 
organización. 
Del mismo modo, esté trabajo ha consentido separar la investigación o excluir 
la que es la menos importante, para afirmar la manifestación de la 
investigación más notable. Una vez reconocidos los medios principales de la 
investigación, es preciso y oportuno observarlos con más referencia, y de esta 
forma expresar reflexiones de valor que posean importancia profunda. 
(Gómez, 2012, p. 71). 
2.6 Aspectos Éticos 
La información han sido ejecutados solo con fines de estudio conservando la 
confiabilidad de los resultados, y la designación de los colaboradores han seguido 
en secreto. Los antecedentes del compromiso del estudio han sido propios y la 
investigación conseguida no significa plagio alguno o plagio de otro estudio 
también el estudio se entrega a la directiva de la Universidad Cesar Vallejo. 
Los aspectos éticos y los buenos conocimientos, han establecido exigencias 
precisos que han sido ejecutado desde que se ha considerado por primera vez en un 
estudio, se elabora y se afirma la formalidad, se le da rastreo, se termina el estudio 
y permanece la responsabilidad con el sujeto indagado. (Gutiérrez, Torres, Linares, 





dinero que debe ser percibido en las ventas que son al crédito establecido para así 
favorecer en las ventas y en la rentabilidad de la empresa. A continuación mostraremos 
el sustento del informe obtenida por el desarrollo de los objetivos específicos 
establecidos por la empresa: 
  
3.1. Describir las actividades de la gestión de créditos y cobranza que realiza la 
empresa comercial Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, 2017. 
De acuerdo con la entrevista efectuada al administrador de la empresa el método 
de los créditos no se ha organizado adecuadamente en cuanto a sus productos o la 
duración específica por cada unidad, observando los efectos que posee las 
políticas de cobranzas de manera rápida. Igualmente se ha realizado los dos 
estados financieros que son  el estado de ganancias y de perdidas así como también 
el balance general debido a las decisiones que se ejercieron respecto a las ventas 
a crédito y a las perdidas por créditos que no se ha cobrado. La entidad incremento 
normas de otorgamiento que están instauradas, de manera a su perfil del cliente 
que debe tener para darle los electrodomésticos a crédito. Asimismo el 
administrador ha comunicado que se debe evaluar su personalidad del cliente a 
quien se lo va a otorgar de acuerdo a las entrevistas y a las visitas  a su domicilio. 





“Gestión de créditos y cobranzas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium Electrónics SAC. Tarapoto, 2017” 
Se ha realizado la evaluación del crédito y de cobranza para medir la incidencia en la 
rentabilidad de la entidad comercial Milenium Electrónics SAC. Tarapoto, 2017. La 
presente investigación refiere al análisis de las cuentas por cobrar establecen fondos 
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El gerente ha establecido un flujo grama de acuerdo a los resultados conseguidos del 
estudio que se ha realizado a la empresa, que es de esta manera: 
 
3.1.1 Solicitud de crédito en la entidad. 
La entidad en su organigrama funcional está incluida el área de la administración y tiene 
como principal función el permiso en los créditos. Estableciendo que es de suma 
importancia que el área economista ya que se clasifica como la primera fuente de 
acumulación de fondos para la entidad, también en la parte del personal cuenta con un 
representante de crédito, ejerciendo la labor del cobro y también cumple con la función 
de estudiar a los clientes antes de otorgar los créditos al cliente 
Tabla  2 
Solicitud de créditos 
Meses 








2017 2016 2017 2016 2017 2016 
Ene. 40 30 30 20 20 15 
Feb. 45 25 28 15 18 14 
Mar. 25 30 20 12 10 12 
Abr. 30 35 20 15 15 14 
May. 31 22 24 12 15 12 
Jun. 55 28 36 16 22 16 
Jul. 40 30 35 14 20 14 
Ago. 40 18 30 15 15 12 
Sept. 58 30 42 18 25 19 
Oct. 62 50 40 20 25 20 
Nov. 65 30 40 16 24 16 
Dic. 70 29 38 15 30 18 
Total 561 357 383 188 239 182 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
Las solicitudes establecidas de crédito para el año 2017 aumentaron por la demanda 
de cada uno de los electrodomésticos, la entidad ha recibido 561 durante el periodo, 
concediendo a 357, por la infracción de los requisitos observados para ejercer los 





Figura 2: Solicitudes Atendidas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
En el año 2017 de la empresa comercial Milenium Electrónics SAC, aumentaron los 
créditos atendidas debido a la demanda de cada uno de los productos que se sacaron al 
mercado. La empresa no ha establecido políticas de precaución de los riesgos que 
pueden suceder al no cumplir con el pago en los plazos acordado con el cliente.   
 
- Número de las Entrevistas aplicadas 
La empresa Milenium Electrónics SAC, ha considerado aplicar las entrevistas con 
el objetivo de saber si el cliente cuenta con todo los requisitos que pide la empresa 
para que así se pueda otorgar el crédito y también saber  si el cliente cuenta con la 
disponibilidad de realizar los pagos acordados. 
 
- Cifras de las Visitas establecidas a domicilio 
La empresa ha establecido en realizar visitas a domicilio de los clientes recientes 
con el objetivo de comprobar su domicilio y ver otros factores del cliente y 
verificar si el cliente va poder realizar sus pagos a tiempo, de tal manera se podrá 






















Entrevistas y Visitas establecidas a domicilios 
Meses 
Entrevistas Aplicadas 
Visitas a Domicilio 
Aplicadas 
2017 2016 Variedad 2017 2016 Variedad 
Ene. 22 14 8 15 12 3 
Feb. 20 12 8 14 11 3 
Mar. 18 18 0 10 10 0 
Abr. 19 15 4 8 10 -2 
May. 20 13 7 12 8 4 
Jun. 22 15 7 14 11 3 
Jul. 22 12 10 15 15 0 
Ago. 20 14 6 14 13 1 
Sept. 25 10 15 13 12 1 
Oct. 20 18 2 16 12 4 
Nov. 30 30 0 15 14 1 
Dic. 28 20 8 15 12 3 
Totales 266 191 75 161 140 21 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La empresa ha realizado una entrevista a todos los clientes que fueron aceptados sus 
solicitudes de crédito y las aceptaciones en el periodo 2017 y a relación del periodo 
2016 ha obtenido aumento de 75 clientes, asimismo los clientes que han sido 
aprobados con la entrevista la empresa ha verificado personalmente a sus domicilios 
para verificar si tiene todo a lo acordado en los datos del acuerdo. Se ha observado que 
para el año 2017 no se estableció estas visitas porque no tomaron en cuenta para el 














Figura 3: Entrevistas y visitas establecidas aplicadas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
En el año 2017 se ha observado aumento en las entrevistas de un 39% y esto permite 
en otorgar los créditos con mayor seguridad, asimismo se observó un decaída en las 
visitas que obtuvo un 15% por pensar que como un método extenso que no realiza los 
tramites en poca duración.  
 
3.1.2 Sistema de INFOCORP 
Una vez solicitado tú reporte al INFOCORP y también tener un informe de primera para 
saber la historial de crediticio. Es necesario saber dónde se está parado para saber a 
dónde nos dirigimos. 
Si deseamos saber todo sobre el estado de la situación crediticia esto se puede encontrar 
con un reporte solicitando al INFOCORP. Ahí se podrá encontrar todos los datos de 
Carta morosa, Endeudamiento, etc. Asimismo se podrá saber su clasificación como 
deudor. Bien sea Normal, Deficiente, Perdida o Dudosa. 
Para obtener este informe existe dos maneras que son: uno es de manera gratuita en la 



























3.1.3 Informes y Cuestionarios.  
En la empresa se ha registrado solicitudes de crédito de una cantidad de 245 para 
recopilar documentos y los cuestionarios a través de una entrevista hacia el cliente que 
ha presentado su solicitud.  
La gerencia de la entidad ha determinado que todos los solicitantes deberán entregar 
lleno la solicitud del crédito que quieren ejercer y también estos documentos que son:  
- La copia de su DNI del cliente. 
- Sus recibos de luz y agua.  
-Presentar su sustento de sus ingresos. 
 
Tabla 4: 








2017 2016 2017 2016 2017 2016 
Ene. 30 20 22 14 12 2 
Feb. 28 15 20 12 9 1 
Mar. 20 12 18 18 8 1 
Abr. 20 15 19 15 10 1 
May. 24 12 20 13 9 2 
Jun. 36 16 22 15 12 1 
Jul. 35 14 22 12 8 2 
Ago. 30 15 20 14 6 2 
Sept. 42 18 25 10 10 2 
Oct. 40 20 20 18 11 1 
Nov. 40 16 30 30 12 1 
Dic. 38 15 28 20 11 2 
Totales 383 188 266 191 118 18 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
La entidad Milenium Electrónics SAC., ha entregado los cuestionarios 
correspondiente al cliente para que ingrese sus datos personales exactos y la 
posibilidad que va realizar en los pagos exactos acordados, de esta manera se ha 
verificado que es de suma importancia para determinar lo clientes recientes y para 






Figura 4: Cuestionarios Entregados 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
Los cuestionarios entregados fueron en el transcurso del 2017 obtuvo un aumento de 
203.73%, aumentando los cuestionarios llenados de un 139.27%, en relación al 2016 
el aumento de los clientes que no consignaron con los datos aumento en un 655.56%.  
  
3.1.4 Inspección domiciliaria y laboral 
En vista a los asuntos financieras de los clientes solo son conocidos particularmente en 
la evaluación de las prácticas y las revisiones o las visitas tienen un propósito de 
comprobar si cumplen las obligaciones fiscales de la empresa. 
Asimismo se ha verificado que existen diversos métodos de revisiones de las prácticas 
de las cuales son realizadas por el fiscal y de cierta manera son de mucha importancia 
para los contribuyentes, esto quiere decir los que poseen trabajadores.   
La autoridad tiene la potestad de acudir a su hogar del cliente a verificar si cumple con 
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3.1.5 Firma y huella de los informes  
Solicitud de crédito. 
- La empresa otorga una línea de crédito, pero esto solo se utilizará a partir del día 
que autorice la administración de la empresa. 
- El pago de los créditos empezará a regir partir de la emisión de la factura y esto se 
estimará de acuerdo a días naturales de calendario, no días hábiles. 
- El cliente que posee líneas de crédito y solicita cambiar su razón social, deberá 
llenar la solicitud al respecto de su línea de crédito, presentando una carta anexando 
el nuevo RUC. y el antiguo y esto es de manera inmediata. 
- Si el cliente no cumple con el pago del producto otorgado en una fecha que se ha 
se acordado la empresa tomará decisiones drásticas con el cliente.   
El Pagaré: 
Es un informe que contiene lo prometido de una persona llamada suscriptora y esta 
persona pagara a otra persona denominada beneficiaria un monto determinado de dinero 
en un plazo establecido.  
La Letra de cambio: 
Es un título valor que nos da garantía de establecer una deuda pero a través de esto una 
persona está comprometida a pagar en una fecha establecida.   
Contrato privado de entrega de los Artefactos: 
Es un contrato de virtud de los cual una de las partes es obligada a dar un objeto y la 
otra persona a pagarlo en efectivo y a esto se lo denominada compra y venta de los 
productos que tiene la empresa.  
 
3.1.6 Aprobación del crédito solicitado 
La empresa una vez recibida la solicitud de parte el cliente, esto lo puede durar bastante 
tiempo para ser aprobado su crédito solicitado por la empresa. La administración 
conservara el contacto del cliente que entrego la solicitud para poderlo llamar para 









Límites de los Créditos 
Meses 


















Ene. 30 16 12 4 3 
Feb. 28 15 9 4 1 
Mar. 20 9 8 4 2 
Abr. 20 13 10 3 1 
May. 24 11 9 2 1 
Jun. 36 16 12 6 1 
Jul. 35 15 8 4 1 
Ago. 30 12 6 3 2 
Sept. 42 18 10 5 2 
Oct. 40 20 11 4 4 
Nov. 40 19 12 5 1 
Dic. 38 22 11 6 3 
TOTAL 383 186 118 50 22 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Interpretación: 
La entidad para el año 2017 obtuvo un límite de créditos de acuerdo a la clasificación 
de sus clientes, llegando en los S/. 1,500.00, 186 clientes, siendo analizados los 
ingresos disponibles para comprometer el pago, el de los S/. 3,500.00, obtuvo 118 
clientes y los límites de S/. 7,000.00, obtuvo 50 y los limites mayores se logró entregar 













Figura 5: Límite de Créditos 
Fuente: Elaboración propia 
 
Interpretación: 
La entidad comercial Milenium Electrónics SAC. ha otorgado créditos del 49% a los 
clientes que pasen de los S/. 1,500.00, debido a que se ha realizado una observación 
de los informes presentados por parte de los clientes, de la misma forma se ha visto en 
el límite de S/. 3,500.00, que representan con un porcentaje de 31%, y de S/. 7,000.00 
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Detalle de las ventas realizadas en el periodo 
Meses 
Detalle de los créditos otorgados 
2017 















       
Ene. 60,226.78 51,509.72 29,434.13 14,900.99 2,750.95 3,438.69 
Feb. 60,273.96 51,546.41 29,455.09 14,911.61 2,752.91 3,441.14 
Mar. 62,546.80 51,291.96 29,309.69 14,838.00 2,739.32 3,424.15 
Abr. 65,354.55 52,697.99 30,113.14 15,244.74 2,814.41 3,518.02 
May. 59,129.73 52,834.23 30,190.99 15,284.15 2,821.69 3,527.11 
Jun. 65,186.97 51,478.75 29,416.43 14,892.03 2,749.30 3,436.62 
Jul. 66,560.20 51,769.05 29,582.31 14,976.01 2,764.80 3,456.00 
Ago. 62,273.56 51,546.10 29,454.92 14,911.52 2,752.90 3,441.12 
Sept. 61,545.09 54,090.62 30,908.93 15,647.61 2,888.79 3,610.99 
Oct. 65,715.28 54,223.00 30,984.57 15,685.90 2,895.86 3,619.82 
Nov. 66,325.44 53,375.34 30,500.19 15,440.69 2,850.59 3,563.24 
Dic. 62,631.70 52,602.43 30,058.53 15,217.10 2,809.31 3,511.64 
Total 757,770.06 628,965.60 359,408.92 181,950.35 33,590.83 41,988.54 
Fuente: Elaboración Propia 
Interpretación: 
En la tabla presentada de los detalles de los créditos han sido analizados y otorgados de 
acuerdo a los plazos acordados y a los resultados obtenidos mediante la entrevista.  
 
 
Figura 6: Ventas realizadas en el periodo 



































En el gráfico presentado se puede observar que en el año 2017 las ventas en plazos de 
un año han disminuido de manera desfavorable porque los créditos se van a recuperar 
por los pagos de los proveedores que ejercerán en un largo plazo y esto ha perjudicado 
de manera severa a la entidad. Estos suceden debido a que varían las marca o los 
modelos de los electrodomésticos pero a pesar del valor esto en el año 2017 los 
productos han tenido mayor salida, por esa razón no se ha analizado los plazos de pagos 
de los clientes.  
3.1.7 La Facturación 
La facturación de la adquisición es la información que refleja todo el procedimiento de 
la compra del producto. Es la información principal que se observa en la factura de la 
entrega del producto. Asimismo en la factura indica la cantidad de lo que va a pagar por 
el dicho producto. También en la factura deberán aparecer los datos del vendedor y del 
cliente, el detalle del producto adquirido, sus costos unitarios y sus costos totales.  
3.1.8 La entrega del Artefacto 
En el momento que se entrega el artefacto el más esperado es el cliente y el personal de 
ventas. El personal se toma el tiempo de explicarle al cliente de cómo es su manejo de 
los artefactos que está queriendo adquirir. Se entrega al cliente el artefacto y una factura 
completa de la adquisición. Dar conocer o entregar los detalles de la garantía que tiene 
el producto adquirido, sus instrucciones o manual de uso. 
Tabla 7: 
Costo de los Artefactos 
Meses 
Costo referencial Precio de venta Utilidad Porcentual 
2016 2017 2016 2017 2016 2017 2017 2016 
Ene. 199,920.00 41,881.09 245,284.37 59,863.70 45,364.37 17,982.61 8.15 8.17 
Feb. 200,062.20 41,910.79 245,459.10 59,906.34 45,396.90 17,995.55 8.15 8.18 
Mar. 198,876.10 41,804.89 244,247.42 59,610.62 45,371.32 17,805.73 8.15 8.09 
Abr. 204,525.00 42,942.63 250,942.79 61,244.68 46,417.79 18,302.05 8.34 8.32 
May. 204,753.00 42,752.87 251,591.57 61,403.02 46,838.57 18,650.15 8.41 8.48 
Jun. 199,400.00 41,956.04 245,136.92 59,827.71 45,736.92 17,871.67 8.21 8.12 
Jul. 200,725.00 42,190.94 246,519.27 60,165.08 45,794.27 17,974.14 8.22 8.17 
Ago. 199,761.00 41,910.53 245,457.62 59,905.98 45,696.62 17,995.45 8.21 8.18 
Sept. 209,522.00 43,869.53 257,574.39 62,863.18 48,052.39 18,993.65 8.63 8.63 
Oct. 210,235.00 43,876.65 258,204.74 63,017.02 47,969.74 19,140.37 8.62 8.70 
Nov. 206,950.00 43,200.73 254,168.28 62,031.89 47,218.28 18,831.16 8.48 8.56 
Dic. 203,554.69 42,665.31 250,487.77 61,133.63 46,933.08 18,468.32 8.43 8.39 
Total 2,438,283.99 510,962.00 2,995,074.24 730,972.85 682,924.00 388,612.00 100 100 





La entidad Milenium Electrónics SAC., en el año 2017 adquirió u valor de existencias por 
S/.2,438283.99, y en el año 2016 tuvo un valor de existencias de S/. 510,962.00, generando 
utilidad de S/. 556,790.25 y S/. 220,010.85 respectivamente y estos fueros distribuidos para 
los pago que tiene la empresa. En las ventas en el año 2017 decrecieron ya que el 2016 se ha 
tenido más ventas y ha tenido un mayor porcentaje de utilidad en la empresa, esto se verifico 
por valor de la importación de las unidades que van ser distribuidas en toda la región. 
Después de haber realizado el diagnóstico de la empresa comercial Milenium Electrónics 
SAC. de la situación actual de las políticas y métodos al momento de otorgar los artefactos 
se observado que tiene que tiene muchas deficiencias y estas deficiencias están que 
perjudican a la rentabilidad de la empresa más que el periodo anterior.   
 
3.2. Identificar las deficiencias de la gestión de créditos y cobranza y de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC. 
Riesgo de crédito  
Tabla 8 
Riesgo de crédito  
Dimensión Actividades implantadas Si No Porcentaje % 
1.  Riesgo del 
crédito 
1. El encargado atiende las solicitudes de crédito en su 
totalidad por la administración 
  X   3.13 
2. El encargado determina a la antigüedad del cliente 
como criterio principal para otorgar crédito 
 X  3.13 
3. Será necesario que el cliente tenga estabilidad laboral 
para obtener un crédito 
X  3.13  
4. La empresa cuenta con acceso a la central de riesgo 
INFOCORP para conocer el nivel de endeudamiento 
del cliente 
 X  3.13 
5. Se toma en cuenta el importe de la cuota inicial antes 
de otorgar el crédito, intereses contratados, total crédito 
otorgado 
 X  3.13 
6. La empresa otorga plazo de crédito X  3.13  
7. Conocerá sobre qué tipo de interés se ejerce al 
otorgar el crédito 
X  3.13  
8. La empresa estimula comisiones en los créditos  X  3.13 
  Total 3 5 9.38 15.63 







Figura 7: Riesgo de crédito 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 9 












Sala Comedor 425,784 108,943.38 534,727.38 427,781.90 
Cocina 332,542 133,016.80 465,558.80 325,891.16 
Dormitorio 487,542 195,016.80 682,558.80 341,279.40 
Oficina 45,214 18,085.60 63,299.60 34,814.78 
  1,291,082 455,062.58 1,746,144.58 1,129,767.24 
 
Interpretación  
Conforme a los resultados obtenidos de las actividades de cumplimiento se ha desarrollado 
04 dimensiones. En lo que representa a los Riesgos de crédito de la empresa comercial 
Milenium electronics SAC. Se ha obtenido un resultado de 9.38% que solo eso se está 
cumpliendo en lo riegos de créditos y este resultado nos quiere decir que la gerencia no están 
utilizando las políticas de manera eficiente en los problemas futuros que pueden ocasionar 
al otorgar los créditos a los clientes. En la tabla 8 se aprecia que 5 actividades de los riesgos 
de créditos no están cumpliendo con sus funciones en la empresa y se detalla de la siguiente 
forma: En el ítem 1 se puede apreciar que la administración no atiende a todo las solicitudes 
que presentan los clientes y esto es debido a la falta de personal en la empresa para que 
puedan revisar todas las solicitudes y así tener más ingresos a la empresa. En el ítem 2 se 
puede observar que a la empresa no lo toma interés si el cliente es antiguo en la empresa, 
solo lo basta con hacerle una entrevista y esto ha generado que los clientes no ejerces sus 
pagos en la fecha establecidas y esto lo ocasiona pérdidas a la entidad por no tomar 














una estabilidad laboral en su trabajo ya que se ha observado en la entrevista realizada y por 
tal razón se lo otorga el crédito y el cliente está ejerciendo sus pagos en la fecha acordada 
con la empresa. En el ítem 4 se puede apreciar que la empresa no tiene el acceso a las 
centrales de riesgo de crédito y esto genera que la empresa no pueda saber si el cliente tiene 
deudas con otras empresas, es por eso que una vez otorgada el producto al crédito el cliente 
no puede realizar sus pagos en la fechas establecidas, y esto a la empresa los está generando 
disminución en su flujo de caja. En el ítem 5 se observa que la empresa no toma en cuenta 
su pago inicial del cliente que realiza antes de la adquisición del producto y esto está 
generando confusiones al momento que el cliente ejerce su primer pago en la fecha indicada. 
En el ítem 6 se observa que la empresa si otorga sus créditos a largo plazo y es por eso que 
la empresa tiene ingresos a un tiempo determinado. En el ítem 7 se evidencia que la gerencia 
de la empresa si tiene el conocimiento de que tipo de interés utiliza en cada uno de sus 
créditos. En el ítem 8 se evidencia que la empresa no cumple en utilizar comisiones en su 





Dimensiones Actividades implantadas Si No 
Porcentaje 
% 
2.  Mora 
preventiva 
1. El encargado toma en cuenta 
sobre las notificaciones antes del 
vencimiento hacia los clientes de 
los créditos otorgados  
 
X   8.33   
2. El encargado da a conocer los 
intereses contratados, 
morosidad, gastos de 
notificaciones en las 
liquidaciones a los clientes  
 
 X  8.33 
3. El encargado da conocer una 
fecha de límite sobre los pagos 
de los créditos otorgados 
 X  8.33 
  Total 1 2 8.33 16.67 
 








Figura 8: Mora preventiva 
Fuente: Elaboración propio 
 
Tabla 11 















(a) - (b) 
Sala Comedor 425,784.00 108,943.38 16,341.51 6,000.00 557,068.89 306,387.89 250,681.00 
Cocina 332,542.00 133,016.80 19,952.52 6,000.00 491,511.32 319,482.36 172,028.96 
Dormitorio 487,542.00 195,016.80 29,252.52 6,000.00 717,811.32 323,015.09 394,796.23 
Oficina 45,214.00 18,085.60 2,712.84 6,000.00 72,012.44 54,009.33 18,003.11 
  1,291,082.00 455,062.58 68,259.39 24,000.00 1,838,403.97 1,002,894.67 835,509.30 
 
Interpretación 
En la empresa comercial Milenium electronics SAC. En relación a la dimensión de la mora 
preventiva se ha tenido un resultado muy deficiente ya que la parte administrativa no ejerce 
el manejo adecuado a las políticas establecidas ya que ha verificado que esta dimensión tiene 
un 16.67% de incumplimiento de sus actividades y solo el 8.33% cumplen con sus 
actividades en la empresa. En la tabla 9 se ha observado que 2 no cumplen sus funciones en 
la dimensión de la mora preventiva y se detalla de la siguiente forma: En el ítem 1 se observa 
que la empresa si cumple en establecer las notificaciones antes del vencimiento de los 
créditos de los clientes y esto ayuda a la empresa ya que los clientes realizan sus pagos en 
las fechas acordadas. En el ítem 2 se observa que la empresa no realiza esta función 
perjudicándose la misma empresa en el momento donde tiene deudas a corto plazo, ya que 
los clientes no ejercen sus pagos porque el personal no las da a conocer sobre las fechas que 













actividad al momento de otorgar el producto a crédito al cliente, porque los clientes no 





Dimensión Actividades implantadas Si No 
Porcentaje 
% 
3.  Mora 
Temprana 
1. El encargado plantea aplica 
estrategias para que no suceda los 
días de mora 
  X   6.25 
2. El encargado manejo un reporte 
sobre las cuotas impagas de clientes 
incumplidos  
X  6.25  
3. El encargado determina los gastos 
de notificaciones y cobranzas a los 
clientes  
 X  6.25 
4. El encargado justifica los gastos 
de cobranzas vs lo cobrado sobre los 
créditos incumplidos más intereses 
moratorios 
 X  6.25 
  Total 1 3 6.25 18.8 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 9: Mora temprana 
































Comedor 306,387.89 3,268.30 490.25 11,000.00 7,241.45 
Cocina 319,482.36 6,650.84 997.63 9,000.00 1,351.53 
Dormitorio 323,015.09 5,850.50 877.58 10,000.00 3,271.92 
Oficina 54,009.33 1,808.56 271.28 9,000.00 6,920.16 
  1,002,894.67 17,578.21 2,636.73 39,000.00 18,785.06 




En la empresa comercial Milenium electronics SAC., respecto a la dimensión mora temprana 
se ha obtenido un resultado después de realizar la entrevista al administrador de la empresa 
que el 18.8% no cumplen con las funciones de la de la empresa y por otro lado solo se puede 
observar que solo cumple el 6.25% las actividades de la empresa, esto se debe a que la 
gerencia no tiene un control eficiente en el manejo de sus políticas establecidas en la 
empresa. En la tabla 10 se observa que 3 de sus actividades de la mora temprana no están 
cumpliendo con sus funciones en la empresa y se detalla de esta manera: En el ítem 1 se 
aprecia que la empresa no emplea decisiones drásticas hacia sus clientes que ocasionas días 
moras en la entidad, ya que los clientes  no cumplen con lo acordado, afectando a la empresa 
en sus ingresos y en su liquidez. En el ítem 2 la empresa no toma otras decisiones sobre las 
cuotas que han sido vencidas y los clientes no realizan sus obligaciones establecidas, 
generando a la empresa perdidas en su flujo de caja. En el ítem 3 se verifica que la entidad 
no estima sus gastos que ha realizado en el transcurso del periodo porque los clientes no 
realizaron sus debidos pagos en las fechas establecidas. En el ítem 4 se observa que la entidad 











  Actividades implantadas Si No 
Porcentaje 
% 
4.  Mora 
Avanzado 
1. El encargado tiene el conocimiento 
sobre cuantos números de cobranzas 
tiene en campo 
X   5   
2. El encargado maneja el número de 
envíos de las cartas 
 X  5 
3. El encargado realiza descuentos en 
los intereses de los créditos otorgados 
X  5  
4. El encargado reporta, reestructura 
deudas de los clientes de acuerdo al 
Crédito otorgados, Moras Más 
intereses Judiciales, incobrables 
 X  5 
5. El encargado incluye cobranza 
judicial cuando los clientes no cumplen 
los pagos 
 X  5 
  Total 2 3 10 15 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 10: Mora Avanzado 




































Enero 105,284.37 94,755.93 88,302.37 51,509.72 10,301.94 
Febrero 95,459.10 37,558.21 88,365.27 51,546.41 10,309.28 
Marzo 114,247.42 110,452.52 57,929.07 51,291.96 10,258.39 
Abril 150,942.79 120,754.23 50,339.41 52,697.99 10,539.60 
Mayo 91,591.57 36,636.63 34,572.97 52,834.23 10,566.85 
Junio 145,136.92 116,109.54 28,249.29 51,478.75 10,295.75 
Julio 195,019.03 117,011.42 48,842.17 51,769.05 10,353.81 
Agosto 110,457.62 99,411.86 28,364.75 51,546.10 10,309.22 
Septiembre 157,574.39 141,816.95 22,726.78 54,090.62 10,818.12 
Octubre 158,204.74 142,384.27 28,953.71 54,223.00 10,844.60 
Noviembre 154,168.28 138,751.45 35,500.58 53,375.34 10,675.07 
Diciembre 150,487.77 135,438.99 11,175.60 52,602.43 10,520.49 
Total 1,628,574.00 1,291,082.00 523,321.97 628,965.60 125,793.12 
 
Interpretación 
En la empresa comercial Milenium electronics SAC., conforme a la dimensión mora 
avanzado se ha obtenido un resultado después de realizar el cuadro de actividades que el 
15% no cumplen con las actividades establecidas en la empresa y solo el 10% cumplen con 
las diversas actividades de la empresa. En la tabla 10 se ha observado que 3 actividades no 
cumplen sus funciones en la empresa y se detalla de la siguiente manera: En el ítem 1 se 
verifica que si cumple la empresa de realizar las cobranzas a domicilio de los clientes y 
también tiene el conocimiento cuantos clientes se ara el cobro en sus domicilio. En el ítem 
2 se observa que no cumple en realizar envíos de cartas a los clientes que ya han sido vencida 
su plazo de sus créditos. En el ítem 3 se aprecia que la empresa no realiza descuentos de los 
intereses de los créditos que otorga a sus clientes generando que los clientes no puedan pagar 
sus deudas en las fechas establecidas. En el ítem 4 se observa que la empresa si realiza la 
reestructura de las deudas de los clientes para que así el cliente adquiera más facilidad en 
ejercer sus pagos y también para que la empresa consiga ligero el efectivo en caja para que 
pueda cubrir sus obligaciones a corto plazo. En el ítem 5 se verifica que la entidad no realiza 
la cobranza judicial a las deudas que tienen más de 90 días vencidas generando en la empresa 




En la tabla presentada se puede observar los detalles de las cuentas por cobrar del año 2017 
es perjudicial porque existe un porcentaje que nos establecen una gran perdida por los 
créditos incobrables de razón porque los clientes no han sido investigados antes de otorgar 
el crédito.  
Tabla 16 





Si % No % 
1.  Riesgo  del crédito 8 3 9.38 5 15.63 
2.  Mora preventiva 3 1 8.33 2 16.67 
3.  Mora Temprana 4 1 6.25 3 18.75 
4.  Mora Avanzado 5 2 10.00 3 15.00 




Figura 11: Programa de preguntas según actividades 
Fuente: Elaboración propio 
 
Interpretación 
En el grafico que se ha presentado se observa el resultado total de las preguntas determinadas 
de las 20 ítems que administra la empresa comercial Milenium electronics SAC. Se ha tenido 
como resultado que el 34% cumplen con todas las funciones asignadas por parte de la 
gerencia de la empresa y el 66% presentan problemas porque la ´parte administrativa de la 















3.3. Determinar el nivel de rentabilidad de la empresa comercial Milenium Electronics 
SAC.  
Como podemos apreciar el nivel de la rentabilidad sigue aumentando en negativo debido a 


















































































Estado de Situación financiera   
      MILENIUM ELECTRONICS S A C. 
 ESTADO DE SITUACION FINANCIERA 
AL 31 de diciembre de 2016-2017 
(Expresado en  Soles) 
       MONTOS VARIACION 
       2017 2016 DIFERENCIA % 
 ACTIVO       
 ACTIVO CORRIENTE       
 Efectivo y Equivalente de Efectivo  69,886 92,331 -22,445 -24.31 
 Cuentas por Cobrar- Terceros   1,909,639 1,040,307 869,332 83.56 
 Cobranzas judiciales   628,966 450,456 178,510 39.63 
 Provisión de Cobranza Dudosa   -314,483 -135,137 -179,346 132.71 
 Cuentas por cobrar a accionistas   540,461 0 540,461 100.00 
 Existencias   795,823 1,138,131 -342,308 -30.08 
 Cargas Diferidas   150,188 161,171 -10,983 -6.81 
 Otras Cuentas del activo   527,598 585,426 -57,828 -9.88 
 TOTAL ACTIVO CORRIENTE  S/ 4,308,078 3,332,685 975,393 29.27 
 ACTIVO NO CORRIENTE       
 Cargas Diferidas   267,656 158,900 108,756 68.44 
 Intangibles   10,000 10,000 0 0.00 
 Inmuebles, Maquinarias y Equipo    861,026 2,530,009 -1,668,983 -65.97 
 
(-) Depreciación Inmuebles,  
Maquinaria y Equipo   219,237 368,283 -149,046 -40.47 
 TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE S/. 919,445 2,330,626 -1,411,181 -60.55 
 TOTAL ACTIVO  S/. 5,227,523 5,663,311 -435,788 -7.69 
 PASIVO Y PATRIMONIO       
 PASIVO CORRIENTE       
 Tributos por Pagar       
 Remuneraciones por pagar-CTS   4,800 0 4,800 100.00 
 Cuentas por Pagar - Proveedores   919,407 156,892 762,515 486.01 
 Obligaciones financieras a corto plazo  588,781 1,195,016 -606,235 -50.73 
 Provisiones   19,147 0 19,147 100.00 
 TOTAL PASIVO CORRIENE  S/. 1,532,135 1,351,908 180,227 13.33 
 PASIVO NO CORRIENTE       
 Obligaciones financieras a largo plazo  620,520 401,286 219,234 54.63 
 TOTAL PASIVO NO CORRIENTE  620,520 401,286 219,234 54.63 
 TOTAL PASIVO  S/. 2,152,655 1,753,194 399,461 22.78 
 PATRIMONIO       
 Capital   415,640 415,640 0 0.00 
 Resultados Acumulados   2,688,069 2,807,558 -119,489 -4.26 
 Resultado (Neto)    -28,841 -313,641 284,800 -90.80 
 TOTAL PATRIMONIO   3,074,868 2,909,557 165,311 5.68 






Para el análisis del estado de situación financiera, se realiza la comparación entre los 
periodos 2016 y 2017 en los diferentes rubros demostrados con la finalidad de determinar 
las variaciones de cada una de estas. Respecto al efectivo y equivalente de efectivo 
demuestra que para el año 2017 ha existido una variación de s/ -22,445 por el exceso de 
créditos otorgados a clientes con índices de morosidad por parte de los clientes cada vez son 
mayores, pues la deficiente políticas de créditos y cobranzas provocando la disminución del 
efectivo o capital de trabajo para realizar operaciones de inversión en la empresa. 
Correspondiente a las cuentas por cobrar comerciales para el año 2017 se observa el aumento 
progresivo en esta partida, cuyo importe asciende a s/ 869,332 esto se debe por la inadecuada 
aplicación de estrategias que no se encuentran en la política de gestión, actuando como 
responsabilidad del gerente por no aplicar medidas correctivas en las actividades que 
generan pérdidas. Así  mismo se pude apreciar  la cuenta de existencias, cuyos importes son 
significativos, pero cabe indicar que la mayor rotación de mercaderías se genera al crédito,  
y dentro de este contexto algunos clientes cancelan fuera de lo previsto y otros ingresaron a 
la etapa de morosidad, repercutiendo en pérdidas significativas para la empresa que en el 
futuro se tendrá incumplimientos de pagos y la falta de capacidad de inventarios para seguir 
operando. El pasivo corriente de la empresa para el año 2017 asciende a s/ 1, 532,135  el 
cual refleja un incremento de s/ 180,227 con respecto al año 2016; el  pasivo no corriente 
originado por los créditos obtenidos de las instituciones se observa que el importe ha 
disminuido, debido a que son deudas anteriores que vienen amortizándose cada mes.  
 
En conclusión para el año 2017 la empresa obtuvo pérdida de s/ 28,841 perjudicando a la 
empresa realizar las inversiones, y proyección para la compra de inmuebles y establecer 
nuevas tiendas de venta,  lo que significa que no es eficiente, los reportes y saldos de las 
cuentas por cobrar y los inventarios como parte del activo demuestra una pérdida que 













Estado de Resultados  
Jr. Pedro de Urzúa Nº 255 - TARAPOTO 
        
ESTADO DE RESULTADOS 
AL 31 de diciembre de 2016-2017 
(Expresado en Soles) 
        
    Importes Variación 
    2017 2016 Diferencia % 
VENTAS    1,628,574 4,261,205 -2,632,631 -61.78 
(-) Costo de Ventas   1,239,962 3,578,281 -2,338,319 -65.35 
        
UTILIDAD BRUTA  S/. 388,612 682,924 -294,312 -43.10 
        
(-) Gastos de Administración   209,426 452,384 -242,958 -53.71 
(-) Gastos de Ventas   159,215 955,658 -796,443 -83.34 
UTILIDAD OPERATIVA  S/. 19,971 -725,118 745,089 -102.8 
        
        
OTROS INGRESOS Y EGRESOS      
(-) Gasto financiero   79,438 217,295 -137,857 -63.44 
(+) Otros ingresos   30,626 628,772 -598,146 -95.13 
         UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS -28,841 -313,641 284,800 -90.80 
(-) Impuesto a la renta    0 0   
        
RESULTADO NETO  S/. -28,841 -313,641 284,800 -90.80 
 
Interpretación: 
El reporte del estado de resultados integrales, demuestra los saldos las ventas netas para el 
periodo 2017 asciende a s/ 1,628,574 soles creando por consiguiente la disminución de s/ 
2,632,631 soles con respecto al periodo anterior. Como se demuestran los gastos de 
administración los saldos han disminuido en s/ 242,958 soles debido al incremento de 
personal contratado con la finalidad de incrementar las ventas, sin un plan detallado de fuerza 
de ventas. Se concluye como indican los reportes para el año 2017 la perdida es menor 








3.4. Medir la incidencia de las actividades de la gestión de créditos y cobranzas con la 
rentabilidad de la empresa comercial Milenium electronics SAC., Tarapoto, 2017. 
Tabla 20 
Incidencia de la gestión de créditos y cobranzas en la rentabilidad. 
Formulación del problema: ¿De qué manera incide la gestión de créditos en la rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium electronics SAC., Tarapoto, 2017? 
Análisis del crédito Rentabilidad  
 
Como se encuentra el 66% de las acciones no se 





Dimensión: Actividades del riesgo del crédito  
 
1. La administración no atiende a todas las solicitudes 
que presentan los clientes y es debido a la falta de 
personal en la empresa para que puedan revisar todas 
las solicitudes y así tener más ingresos para la 
empresa.  
2. La empresa no lo toma interés si el cliente es antiguo 
en la empresa, solo lo basta con hacerle una entrevista 
y esto ha generado que los clientes no ejerces sus 
pagos en la fecha establecidas y esto lo ocasiona 
pérdidas a la entidad por no tomar consideración de 
esta actividad 
3. La empresa no tiene el acceso a las centrales de riesgo 
de crédito y esto genera que la empresa no pueda saber 
si el cliente tiene deudas con otras empresas, es por 
eso que una vez otorgada el producto al crédito el 
cliente no puede realizar sus pagos en la fechas 
establecidas, y esto a la empresa los está generando 
disminución en su flujo de caja, la cual asciende a S/. 
1,129,767.24. 
4. La empresa no toma en cuenta su pago inicial del 
cliente que realiza antes de la adquisición del producto 
y esto está generando confusiones al momento que el 
cliente ejerce su primer pago en la fecha indicada. 
5. La empresa no cumple en utilizar comisiones en su 
créditos que otorga así como lo utiliza los intereses. 
 
Dimensión: Mora preventiva  
 
6. La empresa no realiza esta función perjudicándose la 
misma empresa en el momento donde tiene deudas a 
corto plazo, ya que los clientes no ejercen sus pagos 
porque el personal no las da a conocer sobre las fechas 
que va ejercer sus pagos 
7. La administración no cumple con esta actividad al 
momento de otorgar el producto a crédito al cliente, 
porque los clientes no cumplen con sus respectivos 
pagos afectando a la economía de la empresa la suma 
de  S/.835,509.30  
 
Incidencia en la rentabilidad 2017 
 
Rentabilidad económica (ROI) 
 
Obtenido 2017 Esperado 2017 









La empresa comercial Milenium electronics SAC., 
2017, disfruta de una utilidad operativa de S/. 19,971 
y un activo total de S/. 5,227,523 dividiendo quiere 
decir la igualdad a 1, determina que los gastos son 
iguales a los beneficios obtenidos. Se sugiere que 
este indicador debe ser mayor a 1 mientras más alto 
es este indicador, mayor será el beneficio neto de la 
inversión. Se concluye que los gastos generados para 
la cobranza y recuperación de los créditos incide en 
la rentabilidad en 0.027    
 
 
Rentabilidad financiera (ROE) 
 
Obtenido 2017 Esperado 2017 









Según los reportes financieros las deficiencias 
afectan al patrimonio neto de la empresa. Si los 
vendedores emplearían las estrategias, métodos y 
técnicas actualizadas para contra restar el riesgo 
financiero de caja, por consiguiente, el patrimonio 
neto hubiese ascendido a s/ 3,074,868 soles con un 
porcentaje de -0.94 y menor en lo esperado al -0.056 
la empresa por realizar mala evaluación a los clientes 







Dimensión: Mora temprana 
 
8. La empresa no emplea decisiones drásticas hacia sus 
clientes que ocasionas días moras en la entidad, ya que 
los clientes  no cumplen con lo acordado, afectando a 
la empresa en sus ingresos y en su liquidez. 
9. La entidad no estima sus gastos que ha realizado en el 
transcurso del periodo porque los clientes no 
realizaron sus debidos pagos en las fechas 
establecidas. Cuyo monto es de S/.18,785.06. 
10. La entidad no aplica los intereses moratorios hacia las 
deudas que han sido vencidas. 
 
Dimensión: Mora avanzada  
 
11. No cumple en realizar envíos de cartas a los clientes 
que ya han sido vencida su plazo de sus créditos. 
12. La empresa si realiza la reestructura de las deudas de 
los clientes para que así el cliente tenga más facilidad 
en ejercer sus pagos y también para que la empresa 
tegue más ligero efectivo en caja para que pueda cubrir 
sus obligaciones a corto plazo. 
13. La entidad no realiza la cobranza judicial a las deudas 
que tienen más de 90 días vencidas generando en la 
empresa pérdidas en caja y disminución en su 
rentabilidad, la cual asciende a S/ 125,793.12. 
 
 
Hipótesis que se acepta: La gestión del crédito incide de manera negativa en la rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium electronics SAC., Tarapoto, 2017. 
 
La relación de años anteriores que existe entre la gestión de créditos y la rentabilidad lo 




En la empresa comercial Milenium electronics SAC.,” trabaja con la política de venta al 




tenemos inconvenientes con la recuperación de los bienes facturados a los clientes, por ello 
en cualquier venta a crédito sin una buena calificación denota falta de credibilidad de las 
cuotas mensuales de pago, la gerencia evalúa los créditos y verificara si es eficiente hasta el 
pago total de la deuda contraída, sin embargo el análisis del grafico anterior muestra que en 
la empresa no se verifican los documentos fuente aplicando criterios en los procesos de 
otorgamiento, como tenemos el análisis de la capacidad de pago y las deudas pendientes con 
otras empresas, esto hace que se incurra en un alto costo por la irrecuperabilidad del crédito 
y la pérdida de un alto volumen de utilidad, esto se refleja en la poca capacidad de pago que 
tiene la entidad frente a sus gastos operacionales, a corto plazo y buscar nuevos proveedores 
para las inversiones en la compra de las existencias o equipos para desarrollar mejor las 
actividades, por todos estos problemas y efectos que se registran se pueden mencionar que 






















IV. DISCUSIÓN  
El primer objetivo describe las actividades realizadas en la gestión y de las cobranzas 
de la empresa y consta con sus dimensiones que son el riesgo del crédito, mora 
temprana, mora avanzada y la rentabilidad de la empresa. Según el autor (Velásquez, 
A. 2005). Menciona la gestión del crédito comercial comprende las estrategias,  
políticas y procedimientos para el registro, admisión, seguimiento y recuperación de 
los créditos concedidos al cliente asumiendo el caso de ofertas de ventas que ofrecen 
pagos aplazados, creando por consecuencia del riesgo al cliente. Según el autor 
(Duque, A. 2017). En su trabajo de investigación para Controlar las cuentas por cobrar 
debe utilizarse cuentas por cobrar legales, es necesario que utilice un formulario de 
método para que se compromete en las áreas de cobranza, crédito, contabilidad y 
ventas, tal forma que se ejecute la forma más útil y ordenado porque son muy 
importantes al momento de recuperar las carteras y así tener una rentabilidad a fin de 
año. 
 
El segundo objetivo identifica deficiencias sobre de la gestión de las actividades de los 
créditos y cobranza y de la empresa comercial Milenium electronics SAC. Según el 
autor (Velásquez, A. 2005).  Menciona que aplicando correctamente y 
preventivamente la gestión del crédito comercial se produce informes relevantes para 
la prevención de  posible pérdida por impago o la insolvencia del cliente. Reducir los 
gastos de una mala gestión de cobros resulta ser un elemento imprescindible para 
cumplir con el objetivo de maximizar las ventas. Según el autor (Salas, A. y Mora, P. 
2017). En su trabajo de investigación aplica Estrategias para la mejora del rendimiento 
de la cobranza en Hanzely S.A., implementando a los departamentos que han sido una 
buena decisión ya que han sido necesarias en la cobranza de los créditos, tal manera 
que hemos observado que esto se basan en la mayor parte de las empresas que brindan 
servicios y necesiten créditos.   
 
El tercer objetivo nos ayudó determinar el nivel de rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC.  Según el autor (Sánchez, J. 2014). Menciona 
que se considera que la rentabilidad se da a través de los niveles de rentabilidad 




inversión a obtener se debe determinar por medio de un indicador de rentabilidad, 
para estudiar la rentabilidad en la empresa se puede realizar en dos niveles, uno en 
función del tipo de resultado y el siguiente de inversiones realizada mediante el 
patrimonio. Según el autor (Ruíz, I. 2018). En su trabajo de investigación titulado El 
área de créditos y cobranzas y su influencia en la morosidad de la cartera de clientes 
de la empresa MACCAFERRI DE PERÚ S.A.C. que la gestión financiera presenta 
problemas en el departamento de créditos y cobranzas al momento de otorgar los 
créditos y al momento de realizar la cobranza. Se ha determinado que el departamento 
de crédito y de cobranza no tiene el funcionamiento adecuado para el otorgamiento de 
créditos y recuperación ya que esto depende de la gestión financiera. La gestión de 
cobranza también no tiene un buen funcionamiento ya que no se ejerce el recordatorio 
del cobro de los créditos otorgados y nos hemos dado cuenta que este mal 
funcionamiento genera pérdidas a la empresa. 
 
El cuarto objetivo nos ayudo ha medir la incidencia de las actividades de la de 
créditos y cobranza con la rentabilidad de la empresa comercial Milenium 
electronics SAC., Según el autor (Velásquez, A. 2005). La gestión del crédito 
comercial es de responsabilidad del  área financiera de la empresa, bien mediante 
la creación en el área financiera de un departamento de crédito, designando la 
responsabilidad al tesorero (por su implicancia directa del desembolso y 
seguimiento del cobro) o directamente al gerente financiero, por la necesidad de 
coordinar con otras áreas de la empresa (principalmente la comercial y la 
logística) que exige la gestión de créditos. Según el autor (Mantilla, Núñez 2017). 
En su investigación evalúa la gestión de las cuentas por Cobrar incide en la 
rentabilidad se estableció con los datos ya obtenidos permitieron confirmar si los 
métodos de cobranza inciden en el beneficio de la empresa Nisira Systems S.A.C. 










En la empresa Milenium Electronic SAC. se realiza un inadecuado procesamiento de 
crédito, incumpliendo actividades del otorgamiento en un 70% según la técnica de la 
entrevista realizada esto debido a que los encargados de los créditos se hace caso omiso 
a la historia del crédito, cuando el cliente solicita el crédito se deja a un lado el análisis 
respectivo del riesgo, problema del personal que debe analizar correctamente los 
créditos  base de dato desactualizada, y procedimientos de actividades improvisadas 
por el vendedor y cobrador. 
 
 Actualmente los reportes de mora y procesos del otorgar crédito en la empresa 
Milenium Electronic SAC. se tiene como resultados de la cartera morosa la 
existencia de facturas emitidas al crédito a personas del sector público alcanzando 
una morosidad de S/ 800,500 soles que reporta el 9% de la cartera global. Asimismo 
tales hechos se suscitaron por la aplicación de estrategias fallidas de crédito al 
momento de evaluar los expedientes y el trabajo de campo en sito y la cobranza 
respectiva.  
 
 Para los procesos de cobranzas y cuentas por cobrar de la empresa Milenium 
Electronic SAC. se identificaron incumplimiento de actividades por consiguiente 
generaron mora y procedimientos de cobranza desconociéndose inasistencia, moras 
racionales, recordatorios y asechanza de confianza por los clientes perjudicando  
constantemente al Control de las cuentas por cobrar, ineficiente control sobre la 
aprobación de créditos en el cual el plazo o cobranza de las solicitudes fueron 
rechazadas al no encontrarse confiables. 
 
 La deficiente gestión de créditos y cobranzas de la empresa se debe al poco 
acercamiento y servicio al cliente,  el contacto no fue permanente creando 
resultados  deficientes, a causa de la poca importancia por la gerencia ante los 
créditos brindados y grado de liquidez financiera del cliente. 
 
 La empresa Milenium Electronic SAC., según la información obtenida, muestra en 
el año 2017 el inexistente uso de los indicadores de calidad de cartera de créditos y 




generan estas cuentas. Las apropiadas prácticas para el cobro de deudas determinó 
el impacto de créditos y cobranzas como principio fundamental y necesario para el 
servicio al cliente, compuesta por moras restrictivas; originadas por el corto periodo 
para la emisión de créditos, menores a 30 días por el costo y rotación del producto, 
mora de cobranza agresiva, normas de crédito estricto y moras racionales, 
debiéndose aplicar medidas para lograr un flujo normal de crédito y cobranzas 




























Se dedujo un incumplimiento del 66% en el proceso de crédito en el área de créditos 
de la empresa Milenium Electronic SAC., por lo cual es de suma importancia plantear 
un manual de organización y funciones para los trabajadores del área de crédito, así se 
lograría un porcentaje de pérdida menor respecto a las utilidades previniendo la 
irrecuperabilidad de los créditos. 
 
 Realizar mensualmente el análisis de  la situación actual de las moras y 
procedimientos para el otorgamiento de créditos de la empresa Milenium Electronic 
SAC. donde el resultado de las cobranzas de la cartera morosa muestren la variación 
de las tasas para establecer parámetros de medición de acuerdo a la necesidad 
actual. 
 
 Implementar distintos métodos de cobranzas para la empresa Milenium Electronic 
SAC. en donde se conozcan y se informen constantemente a los clientes la rigidez 
de las moras y el procedimiento de cobro, las moras racionales, los recordatorios, 
la insistencia y la persecución para conseguir confianza en la aplicación de procesos  
eficientes sobre la concesión de créditos, periodos y solicitudes. 
 
 Utilizar los reportes diarios para minimizar carencias en los créditos con los que 
actualmente cuenta la empresa Milenium Electronic SAC., para que la información 
acerca del cliente sea de calidad, asimismo el contacto permanente con el cliente 
será pieza fundamental para mejorar la gestión de créditos y cobranza. 
 
 Evaluar la calidad de sus clientes utilizando indicadores de cartera de créditos y 
rentabilidad, determinando parámetros y líneas de créditos de acuerdo al historial 
técnico de cada uno, determinando así la rentabilidad del activo aplicado a los 
estados financieros que generan estas cuentas. Implementar un nuevo plan de 
gestión de créditos y cobranzas como principio fundamental de servicio al cliente 
para establecer el desarrollo de prácticas apropiadas para la cobranza de deudas, la 
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 Matriz de consistencia 
Título: “Gestión de créditos y cobranzas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa comercial Milenium Electrónics SAC. Tarapoto, 2017” 
 
Formulación del Problema Objetivos Hipótesis Técnicas e instrumentos  
Problema general: 
¿Cómo incide la gestión de créditos y cobranza 
en la rentabilidad de la empresa comercial 




• ¿Cuáles son las actividades de la gestión de 
créditos y cobranza que realiza la empresa 
comercial Milenium Electrónics SAC, 
Tarapoto, año 2017? 
 
• ¿Cuáles son las deficiencias de las 
actividades en la gestión de créditos y 
cobranza de la empresa comercial Milenium 
Electronics SAC, Tarapoto,  2017?  
• ¿Cuál es el nivel de rentabilidad de la 
empresa comercial Milenium Electronics 
SAC, de la ciudad de Tarapoto, 2017?  
• ¿Cuál es la incidencia de la gestión de 
créditos y cobranza con la rentabilidad 
económica y financiera de la empresa 
comercial Mileniums Electronics SAC? 
 
Objetivo general: 
Determinar la incidencia de la gestión de créditos y 
cobranza en la rentabilidad de la empresa comercial 
Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, 2017. 
 
Objetivos específicos: 
• Describir las actividades de la gestión de créditos 
y cobranza que realiza la empresa comercial 
Milenium Electrónics SAC, Tarapoto, año 2017. 
 
• Identificar las deficiencias de la gestión de 
créditos y cobranza de la empresa comercial 
Milenium electronics SAC, Tarapoto, 2017.  
 
• Determinar el nivel de rentabilidad de la empresa 
comercial Milenium Electronics SAC, Tarapoto, 
2017.  
 
• Medir la incidencia de las actividades de la de 
créditos y cobranza con la rentabilidad de la 
empresa comercial Milenium electronics SAC, 
Tarapoto,  2017. 
Hipótesis general: 
La gestión de créditos y cobranza implementada por la 
gerencia incide de manera negativa en la rentabilidad de la 
empresa comercial Milenium Electronics SAC, de la ciudad 
de Tarapoto, 2017. 
 
Hipótesis específicas: 
• Las actividades de la gestión de créditos y cobranza que 
realiza la empresa Comercial Milenium Electrónics 
SAC, Tarapoto, 2017, nos permitirá evaluar las políticas 
internas de créditos. 
• Las deficiencias de las actividades en la gestión de 
créditos y cobranza implementada por la gerencia en la 
empresa comercial Milenium Electronics SAC, 
Tarapoto, 2017 permitirá detectar el porcentaje de 
cumplimiento e incumplimiento.   
• El nivel de rentabilidad es bajo en la empresa comercial 
Milenium Electronics SAC, Tarapoto, 2017. 
• La incidencia de las actividades en la gestión de créditos 
y cobranza con la rentabilidad permitirá mejorar las 
políticas de la empresa comercial Milenium Electronics 
SAC, Tarapoto, 2017.  
Para la investigación sobre gestión de créditos 
y cobranza se utilizará las técnicas con sus 





















Guía de análisis 
documental 
 
Diseño de la investigación  Población y muestra  Variables y dimensiones    
El Diseño de la presente tesis de investigación 
es:  
Tipo de investigación: Aplicada.  
Nivel de investigación: Descriptiva, Diseño de 
investigación: No experimental de corte 
transversal.  
Población: La empresa, las áreas que los integran, 
los 20 trabajadores y los informes contables 
generados por diferentes actividades. 
Muestra: La empresa, el área de créditos y 
cobranzas, 05 trabajadores y los informes contables 





Gestión de Créditos 
y  Cobranza 












Instrumentos de recolección de datos 
Fichas textuales 
 
Autor: Jaime Tomás Oriol Amat 
Título: “Análisis de operaciones de crédito. 
Introducción a las técnicas de análisis, confección de 




Ciudad, País: Barcelona - España 
 
Riesgo del crédito: Menciona que una vez recopilada toda la información cuantitativa y cualitativa 
necesaria se ha de analizar de acuerdo con las políticas crediticias de la entidad en materia de concesión 
de créditos y teniendo en cuenta los principios de prudencia, coherencia, equilibrio y sentido común. 
Toda la información que se incluye en el informe ha de estar adecuadamente contrastada, para evitar 
problemas por falta de fiabilidad. 
 Ficha Nº 01 
 
Autor: Jaime Tomás Oriol Amat 
Título: “Análisis de operaciones de crédito. 
Introducción a las técnicas de análisis, confección de 




Ciudad, País: Barcelona - España 
 
Capacidad de devolución: En relación a la capacidad de devolución, como elemento clave del 
análisis, es imprescindible asegurar la misma, comprobando y analizando la información disponible, 
cubriendo todo el plazo de la operación. Se pretende que, en todas las operaciones, la estabilidad de la 
fuente de recursos que ha de permitir la devolución de la deuda, sea elevada. El crédito se concede 
porque se espera su devolución. Por lo tanto, se debe conocer en detalle cómo se devolverá y donde se 
originan los recursos necesarios que lo permiten. 
 Ficha Nº 02 
 
Autor:  Jhonatan Ricardo Ortigosa Mencos 
Título: “Implementación de una metodología de 




   Universidad de San Carlos de Guatemala 





Gestión de la cobranza: La gestión de cobranza consiste en el desarrollo de actividades y estrategias 
para alcanzar el cobro de deudas. Una gestión de cobranza, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta 
el contacto, la comunicación y el entorno de negocio. Estos aspectos producen información que debe 
ser bien administrada y rápidamente canalizada para producir efectividad en cada gestión que se 
emprende. 
 
 Ficha Nº 03 
 
Autor:  Jhonatan Ricardo Ortigosa Mencos 
Título: “Implementación de una metodología de 




   Universidad de San Carlos de Guatemala 
Ciudad, País: Guatemala 
 
Función de la gestión de cobranza: El citado autor también explicita la función de la gestión de 
cobranza a partir del objetivo principal de la misma para toda empresa, este sentido, sostiene: 
El objetivo principal de cobranza es sintéticamente: “cobrar todo en el menor tiempo posible”, sin 
perder la visión de la importancia de conservar la relación comercial con los clientes. Es por ello que 
su labor es concentrarse en manejar todas las variables que participan en esa ecuación, que son: la 
logística integral de cobranza, el análisis de todos y cada uno de los clientes, y la lectura del mercado. 
Su función es el monitoreo permanente de estos 3 frentes de acción y, consecuentemente, generar las 
acciones correctivas para disminuir los riesgos para cobrar en tiempo y forma.  
















Guía de entrevista 
Entrevista al Gerente de la empresa Comercial Milenium Electrónics SAC., Tarapoto – 
Año 2017. 
 
En esta entrevista, te presentamos una serie de preguntas relacionadas con el crédito 
otorgado y las cobranzas realizadas, asimismo la rentabilidad de la empresa Comercial 
Milenium Electrónics SAC.  
Por favor se le pide responder las preguntas con seriedad, sinceridad y honestidad, ya que 
sus resultados servirán para detectar las deficiencias por las que a traviesa la empresa en el 
manejo de los créditos otorgados y poder mejorar con el desarrollo del presente trabajo de 
investigación: 
 
Nombre del entrevistado: …………………………………………………………… 
Cargo:   ……………………………………..…………………….. 
Fecha:   …………….…/……........../…………………………….. 
Ciudad:   …………………………………………………………… 
Espacio Presencial:  Presencial………………… Vía telefónica………….. 
Empresa 
1. ¿Cuál es el rubro principal de la empresa Comercial Milenium Electrónics SAC? 
2. ¿A qué segmento está dirigida la comercialización del negocio? 
3. ¿Cómo son los procedimientos de la gestión de créditos y cobranza?  
 
Riesgo de crédito 
4. ¿A cuánto asciende los números de solicitantes? 
5. ¿Beneficia en algo la antigüedad del cliente? 
6. ¿Es importante el reporte de estabilidad laboral? 
7. ¿Cómo saber si tiene la capacidad de devolución? 
8. ¿Tienen un límite de importe al momento de otorgar un crédito? 
9. ¿Tienen un límite para los plazos del crédito? 
10. ¿De qué depende el tipo de interés? 





13. ¿Cuáles con las condiciones de las cuotas del crédito a pagar? 
14. ¿Qué medidas toman cuando pasa la fecha límite de pago? 
 
Mora Temprana 
15. ¿En qué momento empieza los días de mora? 
16. ¿Qué medidas toman ante las cuotas vencidas impagas? 
17. ¿Está incluido en el contrato de crédito los gastos de cobranza? 
18. ¿Cuánto es la tasa de los intereses moratorios? 
 
Mora Avanzado 
19. ¿Cómo es el cronograma de visitas a campo? 
20. ¿Cómo es el cronograma de envió de cartas? 
21. ¿En qué caso se da el descuento de interés? 
22. ¿De qué se trata reestructurar el adeudo? 
23. ¿En qué momento se da el proceso de cobranza judicial? 
 
Rentabilidad  
24. ¿Conoce Ud. la importancia de la rentabilidad y si tiene conocimiento cuales son los 
reportes que necesitas para calcularla? 
1. Margen de Utilidad Bruta       =  Utilidad Bruta /Ventas 
2. Margen de utilidad Operativa  = Utilidad operativa/Ventas 
3. Margen de Utilidad Neta        = Utilidad Neta Después de Imp./Ventas 
4. Rendimiento sobre los Activos = Utilidad Neta Después de Imp./Activos  
Totales 
25. ¿Por qué es importante el ratio patrimonial y cómo es el cálculo de la rentabilidad 
financiera?   







Mora preventiva  




Guía de observación 





























































Guía de observación 
Relación de documentos en las operaciones de créditos y cobranzas de la empresa 
comercial Milenium Electrónics SAC., Tarapoto – Año 2017. 
ITEMS Generamos reportes de: SI NO OBS 
Riesgo del crédito Número de solicitantes    
Antigüedad del cliente    
Reporte de estabilidad laboral    
Valor de la capacidad de devolución    
Importe del crédito otorgado    
Plazo del crédito    
Tipo de interés    
Comisiones    
     
Mora preventiva Notificación antes de vencimiento    
Cuota del crédito a pagar    
Fecha límite de pago    
    
Mora temprana Días de mora     
Cuotas vencidas impagas    
Gastos de cobranza    
Intereses moratorios    
    
Mora Avanzado Número de cobranzas en campo    
Número de envío de Cartas    
Descuentos de interés    
Reestructurar el adeudo    
Cobranza judicial    
    
Rentabilidad 
Rentabilidad económica    
Rentabilidad financiera     





Guía de análisis documental 
Valorización de los créditos y cobranzas de la empresa comercial Milenium Electrónics 
SAC, Tarapoto – Año 2017. 
 
 






































      
  
Total 
      




Guía de análisis documental 
Ratios de rentabilidad aplicados a la empresa comercial Milenium Electrónics SAC, 
Tarapoto – Año 2017. 











de intereses e 
imp. 
Activo total a su 










a su estado 
medio x 100 
    


































































































































































AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
 
 
